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ABSTRAK  

 

Wedhia Geniesa (1303778) :  Pengaruh Nilai Pelanggan, Citra Perusahaan, 

dan Inovasi Layanan terhadap Kepuasan 

Nasabah (Studi pada Nasabah Tabungan 

Britama PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. 

Cabang Padang). 

Pembimbing  : 1. Abror, SE, ME, Ph.D 

 2. Firman, SE., M.Sc 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis: (1) Pengaruh nilai pelanggan 

terhadap kepuasan nasabah Tabungan Britama Bank BRI Cabang Padang (2) 

Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah Tabungan Britama Bank 

BRI Cabang Padang (3) Pengaruh inovasi layanan kepuasan nasabah Tabungan 

Britama Bank BRI Cabang Padang 

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh nasabah tabungan Britama Bank BRI cabang Padang sebanyak 

8342 orang. Sampelnya 150 orang menggunakan teknik accidental sampling. 

Mengenai model kausal yang digunakan, maka ditetapkan dalam hipotesis, 

(1)nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

(2)citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (3)inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

Kesimpulannya adalah nilai pelanggan, citra perusahaan, dan inovasi 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Inovasi layanan 

berpengaruh lebih tinggi terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian ini. 

Untuk penelitian masa depan lebih baik mengeksplorasi lebih banyak tentang 

variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. 

 

Kata kunci : Nilai Pelanggan, Citra Perusahaan, Inovasi Layanan, Kepuasan 

Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Wedhia Geniesa (1303778) :  The Influence of Customer Value, Corporate 

Image, and Service Innovation towards 

Customer Satisfaction (Study on Britama’s 

customer of PT Bank Rakyat Indonesia Tbk 

Branch of Padang) 

 

Supervisor  : 1. Abror, SE, ME, Ph.D 

 2. Firman, SE., M.Sc 

 

This research aims to analyze: (1) The Influence of customer value on 

customer satisfaction of Britama’s customer BRI Bank branch of Padang  (2) The 

influence of corporate image on customer satisfaction of Britama’s customer BRI 

Bank branch of Padang and (3) The influence of service innovation on customer 

satisfaction of Britama’s customer BRI Bank branch of Padang.  

The type of this research is Associative research. The population in this 

study is all Britama’s customers of BRI Bank branch of Padang totaling 8342 

people. The sample is 150 people using accidental sampling technique. 

Regarding the causal model proposed, the data confirm the relationship set 

out in the hypothesis. It can therefore be stated that (1) customer value has a 

positive effect and significant to customer satisfaction (2) corporate image has a 

positive effect and significant to customer satisfaction (3) service innovation has 

a positive effect and significant to customer satisfaction. 

The conclusion is customer value, corporate image, and service innovation 

have significant effect on customer satisfaction. Service innovation has higher 

influence on customer satisfaction in this research. For the future research is 

better to explore more about variable that can influence customer satisfaction. 

 

Keywords: Customer Value, Corporate Image, Service Innovation, Customer 

Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Memasuki era perdagangan bebas saat ini, sektor keuangan seperti tulang 

punggung dari setiap perekonomian di dunia (Malik, 2011). Keberhasilan 

lembaga keuangan dapat dijamin untuk keberhasilan ekonomi. Berbagai upaya 

dilakukan perusahaan perbankan untuk tetap bertahan hidup (survive) di masa 

setelah krisis yang berkepanjangan ini dalam menghadapi persaingan yang sangat 

ketat dengan perusahaan-perusahaan perbankan lainnya. Tuntutan dan kebutuhan 

masyarakat akan jasa produk perbankan semakin meningkat, seiring 

meningkatnya pengetahuan atau kemajuan. Agar masyarakat mau menyimpan 

uangnya di bank, maka pihak perbankan memberikan feedback berupa balas jasa 

yang akan diberikan kepada para nasabah (Fatrio, 2008). Faslitas tersebut dapat 

berupa kemudahan pembukaan rekening tabungan, bunga yang tinggi, gratis biaya 

transfer antar rekening, dll.  

Pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh dari kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen ini memegang peranan yang sangat penting dalam 

kesuksesan dari sebuah perusahaan untuk dapat bersaing. Perusahaan perbankan 

hadir guna memenuhi kebutuhan para nasabahnya. Mulai banyak bermunculan 

perusahaan-perusahaan perbankan untuk bersaing satu sama lain untuk menarik 

minat nasabah dalam menggunakan jasa perbankan. Nasabah akan semakin
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mempunyai banyak pilihan untuk memanfaatkan jasa-jasa perbankan yang ada. 

Apabila pelayanan suatu perbankan dirasa kurang memuaskan nasabah, maka 

secara tidak langsung nasabah akan berpaling dan berpindah pada lembaga 

perbankan yang lain (Fatrio, 2008). Kepuasan konsumen akan menjadi pedoman 

untuk mengarahkan seluruh organisasi kearah pemenuhan kebutuhan pelanggan 

sehingga menjadi sumber keunggulan daya saing berkelanjutan. Dari pihak 

konsumen, banyak keluhan dan hak-hak kosumen diabaikan menyangkut harga 

yang terlalu tinggi, pelayanan yang lambat dan tidak ramah, promosi yang 

merugikan, serta rendahnya kualitas produk dan jasa. Terkait dengan adanya 

perbedaan antara harapan dengan kenyataan yang diperoleh konsumen ini, apabila 

tidak diantisipasi dengan baik oleh perusahaan maka akan menyebabkan 

konsumen akan mencari perusahaan lain yang bisa memenuhi harapan mereka. 

Hal ini tentu saja akan menyebabkan kerugian bagi perusahaan yang ditinggalkan. 

Perusahaan perbankan hadir guna memenuhi kebutuhan para nasabahnya. 

Mulai banyak bermunculan perusahaan-perusahaan perbankan dengan produk 

mereka masing-masing untuk bersaing satu sama lain untuk menarik minat 

nasabah dalam menggunakan jasa perbankan. Nasabah akan semakin mempunyai 

banyak pilihan untuk memanfaatkan jasa-jasa perbankan yang ada. Apabila 

pelayanan suatu perbankan dirasa kurang memuaskan nasabah, maka secara tidak 

langsung nasabah akan berpaling dan berpindah pada lembaga perbankan yang 

lain.   

Di Indonesia, industri perbankan cendrung bersaing satu sama lain dari 

waktu ke waktu. Seperti tabel di bawah ini: 
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Tabel 1.1 Bank Terbesar di Indonesia Berdasarkan Total Aset (dalam 

Triliun Rupiah) 

 

Nama Bank 

 

2012 

 

2013 

 

2014 

 

2015 

 

2016 

Bank Mandiri  375,23 733,100 798,19 905,76 918.2 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) 318,14 626,183 705,29 802,30 964 

Bank Central Asia (BCA) 283,18 496,305 537,21 584,44 662.6 

Bank Negara Indonesia 

(BNI) 

226,91 386,655 408,05 456,46 564.8 

Bank CIMB Niaga 106,88 218,866 227,73 244,28 237 

Sumber: Statistik Perbankan OJK 

 

Menurut tabel diatas, dapat dilihat bahwa Bank BRI yang merupakan salah 

satu bank milik pemerintah, cendrung menempati posisi kedua kecuali pada tahun 

2016 menjadi yang pertama. Dimana dalam lima tahun terakhir di dominasi oleh 

Bank Mandiri. Tingkat persaingan dari tahun ke tahun semakin ketat, karena 

didukung oleh keunggulan-keunggulan yang dimiliki oleh masing-masing bank. 

Berdasarkan tabel tersebut, untuk melihat sejauh mana kepuasan nasabah 

tabungan Britama BRI KC Padang, maka pada tanggal 14 juli dilakukan survey 

terhadap 30 responden yang menjadi nasabah tabungan Britama BRI KC Padang. 

Survei awal ini mencakup 8 pernyataan dari niai nasabah, citra perusahaan, dan 

inovasi layanan. 

Tabel 1.2 Hasil survei awal kepuasan nasabah tabungan Britama BRI KC 

Padang 

 

No 

 

Pernyataan 

Jumlah 

Ya Tidak 

1. Pelayanan di BRI cabang Padang sesuai biaya  17 13 

2. Desain ruangan kantor BRI cabang Padang mendukung 

kerahasiaan transaksi 

15 15 

3. BRI cabang Padang memiliki tanggung jawab sosial 

perusahaan yang baik 

14 16 
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4. Kepercayaan nasabah terhadap bank BRI yang tinggi 13 17 

5. Penggunaan teknologi dengan baik oleh BRI cabang 

Padang 

11 19 

6. Pengembangan layanan baru oleh BRI cabang Padang 12 18 

7. Pelayanan BRI cabang Padang memberikan kesan baik 

kepada nasabah 

14 16 

8. Saya akan merekomendasikan kepada orang lain untuk 

menggunakan layanan BRI cabang Padang 

13 17 

Jumah jawaban 109 131 

Persentase 45,5% 54,5% 

Sumber: Hasil pengolahan data primer, 2017 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa tingkat ketidakpuasan nasabah 

berdasarkan niai nasabah, citra perusahaan, dan inovasi yang disediakan KC 

Padang sedikit lebih tinggi dibandingkan dengan tingkat kepuasannya yaitu 

sekitar 54,5%, lebih tinggi 9% dari tingkat kepuasannya.  

Hal ini juga didukung dengan pertumbuhan Tabungan BritAma seperti 

dibawah ini: 

Tabel 1.3 Rekapitulasi jumlah Tabungan BritAma BRI KC Padang selama 5 

Tahun terakhir (dalam jutaan Rupiah) 

 

Tahun Jumlah Tabungan 

2012 404.927 

2013 420.577 

2014 448.853 

2015 490.358 

2016 496.752 

Rata-rata pertumbuhan per 

tahun 

4.5% 

Sumber: Bank BRI KC Padang 

Dari tabel diatas terlihat kondisi dari kepercayaan nasabah untuk menabung 

di BRI KC Padang. Dimana rata-rata setiap tahunnya jumlah tabungan hanya 

meningkat sekitar 4,5%. Berdasarkan wancara singkat dengan karyawan bank 
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pesaing (Bank Mandiri Padang) pertumbuhan jumlah tabungan per tahun bank 

tersebut mencapai 8%. Dalam konteks pasar khususnya perbankan, pertumbuhan 

pasar yang lambat dan tekanan persaingan yang intensif mengharuskan 

perusahaan mampu mempertahankan pelanggan yang sudah ada atau eksis (Sirohi 

et. al. 1998: 230). Pentingnya menjaga pelanggan lebih dikarenakan kenyataan 

bahwa memperoleh atau mendapatkan pelanggan baru membutuhkan biaya yang 

lebih mahal daripada mempertahankan pelanggan. Maka, memahami bagaimana 

atau mengapa suatu perasaan kepuasan perlu dikembangkan dalam pikiran 

pelanggan. Berdasarkan hasil dari survei awal tersebut peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang pengaruh nilai pelanggan, citra perusahaan, dan 

inovasi layanan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk dapat menciptakan kepuasan 

bagi pelanggan, dibutuhkan sesuatu yang berbeda, baik dari segi nilai pelanggan, 

citra perusahaan, dan inovasi layanan. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2009:177). Kepuasan nasabah dipengaruhi 

berbagai faktor yaitu: faktor keunggulan produk, kualitas layanan, dan citra 

perusahaan (Fatrio, 2008), sedangkan Purnaningsih (2008) menyatakan bahwa 

faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu: lokasi dan fasilitas, bunga, 

hadiah, citra perusahaan, kemudahan, pelayanan, keterkenalan produk, dan 

keamanan. Pelanggan merasakan semua kualitas layanan ini atas dasar harapan 

mereka dan kemudian membandingkan kualitas dari layanan yang diberikan oleh 

mereka saat ini.  
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Gautam (2011) mengevaluasi bahwa kepuasan pelanggan adalah orientasi 

yang sangat penting bagi organisasi dan itu tergantung pada empat bagian citra 

merek, citra merek pengguna, product image dan citra perusahaan. Kepentingan 

dasar dari peneliti adalah untuk mengidentifikasi peran diversifikasi citra 

perusahaan dalam organisasi yang berorientasi layanan seperti lembaga keuangan 

seperti bank dan keterlibatannya dalam menciptakan keunggulan kompetitif. Saat 

ini menjadi tantangan bagi sektor perbankan untuk mempertahankan pelanggan 

lama dan untuk mendapatkan pelanggan baru (Malik, 2011). Ini menunjukkan 

bahwa di bank perlu lebih banyak pelanggan berorientasi. Ini didapatkan dan 

kepemilikan pelanggan tergantung pada nilai yang dirasakan pelanggan.  

Kepuasan pelanggan menjadi penting dan utama untuk memperoleh 

keunggulan kompetitif dalam sektor perbankan. Selain itu karena evolusi sektor 

pelayanan dan perubahan sifat layanan, itu menjadi tantangan bagi Bank BRI KC 

Padang untuk meningkatkan kepuasan nasabah melalui faktor-faktor yang sangat 

terkait dengan itu. Faktor-faktor ini yaitu nilai pelanggan, citra perusahaan, dan 

inovasi layanan. Seperti disebutkan di atas tiga faktor yang sangat dikaji dalam 

kaitannya dengan kepuasan pelanggan yang dirasakan. Nilai pelanggan dapat 

dianggap sebagai faktor utama untuk menjaga sektor perbankan yang kompetitif. 

Salah satu cara untuk memenangkan persaingan dengan memberikan kepuasaan. 

Menurut Zeithaml dalam Andrea (2009) bahwa nilai pelanggan sebagai apa 

yang pelanggan dapatkan (keuntungan, kepatutan, kualitas, kegunaan) yang 

menghasilkan perilaku ke arah atau ke sebuah ikatan emosional dengan produk 

tersebut. Pendapat tersebut di dukung oleh Nauman dalam Andrea (2009) yang 
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dikenal sebagai segitiga nilai pelanggan (customer value triad) berpendapat 

bahwa “customer value consist of product quality, service quality are the pillar 

that support price level” maksudnya adalah pemberian customer value kepada 

pelanggan dapat dilakukan dengan penciptaan produk yang berkualitas disertai 

dengan pelayanan yang memuaskan pelangan. 

Di masa lalu, citra perusahaan tidak jelas dijelaskan dan memberikan 

kepentingan sekunder dalam korporasi. Namun, hari ini perspektif citra 

perusahaan dianggap sebagai segitiga inti dan aset penting dari korporasi untuk 

mengatasi ancaman dan memanfaatkan keuntungan dari peluang di kompetitif 

lingkungan hidup. Dunia bisnis menyoroti pentingnya citra perusahaan dan 

dikembangkan sebagai faktor kunci keberhasilan (Khvtisiashvili, 2012). Citra 

perusahaan dapat didefinisikan sebagai persepsi tentang organisasi yang melekat 

dalam ingatan pelanggan. Ini menunjukkan gambaran secara keseluruhan dan 

prestise perusahaan tersebut. Hal ini menyatakan bahwa pengalaman konsumsi 

pelanggan membuat citra perusahaan.  

Keahlian perusahaan dalam produk dan jasa memberikan korban mengacu 

pada citra perusahaan. Evaluasi pelanggan tentang layanan dipengaruhi oleh citra 

perusahaan (Rehman & Afsar, 2012). Citra atau image perusahaan yang baik 

sangat penting bagi kontinuitas suatu perusahaan, karena akan mengakibat kan 

pengaruh terhadap seluruh elemen yang ada di dalam perusahaan tersebut. Citra 

atau image perusahaan merupakan kesan baik terhadap perusahaan yang terbentuk 

dari proses informasi setiap waktu dari berbagai sumber informasi yang 

terpercaya. Rehman (2012) mengklaim bahwa atribut fisik dan perilaku yang kuat 
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terkait dengan citra perusahaan seperti nama bisnis, variasi produk bisnis dan jasa. 

Kesan citra perusahaan semakin menarik minat produk konsumen dan layanan 

perusahaan untuk mencapai kepuasan pelanggan.  

Menurut George et al (2002), bahwa inovasi juga telah diakui sebagai faktor 

penting yang diandalkan perusahaan untuk mempertahankan keunggulan 

kompetitif. Gan et al (2011) mengatakan bahwa tingkat yang lebih tinggi 

kepuasan pelanggan dan respon pelanggan yang positif mendorong bank untuk 

meningkatkan nilai pelanggan, memperkenalkan inovasi dalam layanan dan 

mempertahankan dan memiliki manajemen bank yang efektif. Ada tiga faktor 

yang mempengaruhi kepuasan bank yaitu nilai pelanggan yang dirasakan, kualitas 

layanan dan citra perusahaan. Bank dapat memperoleh lebih banyak pelanggan 

yang puas jika mereka memiliki citra merek yang kuat.  

Bank BRI yang merupakan salah satu bank yang terpercaya dan memiliki 

jaringan yang terluas, saat ini memiliki beberapa produk unggulan yang dapat 

bersaing baik dari segi teknologi maupun kedekatan kepada masyarakat. Adapun 

produk tabungan yang paling diandalkan dan memiliki jumlah nasabah terbesar 

adalah BritAma. Menurut situasi di atas, penulis merasa tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang pelaksanaan nilai pelanggan, citra perusahaan dan inovasi 

layanan terhadap kepuasan nasabah tabungan BritAma pada bank BRI KC Padang 

sebagai salah satu bentuk pemasaran agar konsumen tertarik untuk menggunakan 

jasa bank ini. Maka, didalam menyusun penelitian ini penulis mengambil judul: 

“Pengaruh Nilai Pelanggan, Citra Perusahaan, dan Inovasi Layanan terhadap 
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Kepuasan Nasabah (Studi Pada Nasabah Tabungan BritAma PT. Bank Rakyat 

Indonesia Tbk. Cabang Padang)”. 

B. Identifikasi Masalah 

1. Banyaknya pesaing sehingga menuntut Bank BRI fokus dalam menciptakan 

nilai pelanggan yang baik dari produk tabungan BritAma. 

2. Citra perusahaan Bank BRI yang masih rendah di mata nasabah, membuat 

Bank BRI harus lebih giat dalam mengambil perhatian nasabah. 

3. Masih rendahnya inovasi layanan yang didapatkan oleh nasabah tabungan 

BritAma. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang dikemukakan di 

atas, maka untuk lebih terarahnya penelitian ini penulis akan membatasi masalah 

nilai pelanggan, citra perusahaan yang bersaing dengan bank lain, dan masih 

rendahnya inovasi layanan terhadap kepuasan nasabah tabungan BritAma pada 

Bank BRI Cabang Padang. 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka peneliti merumuskan masalah sebagai 

berikut:  

1. Sejauh mana pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan nasabah tabungan 

BritAma pada Bank BRI Cabang Padang? 

2. Sejauh mana pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah tabungan 

BritAma pada Bank BRI Cabang Padang?  

3. Sejauh mana pengaruh inovasi layanan terhadap terhadap kepuasan nasabah 

tabungan BritAma pada Bank BRI Cabang Padang? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk menguji apakah nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah tabungan BritAma. 

2. Untuk menguji apakah citra perusahaan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah tabungan BritAma. 

3. Untuk menguji apakah inovasi layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah tabungan BritAma. 

F. Manfaat Penelitian 

Dengan penelitian ini penulis mengharapkan akan dapat memberikan manfaat:  

1. Manfaat Teoritis  

a. Bagi Penulis  

Penelitian ini untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (Dual Degree) 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang serta sebagai saranana untuk 

mengaplikasikan ilmu yang telah didapat selama perkuliahan, menambah 

wawasan, mengidentifikasi, dan menganalisis masalah. 

b. Bagi Ilmu Manajemen 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai rujukan untuk 

pengembangan ilmu dibidang manajemen. 

c. Bagi Peneliti Berikutnya 

Asil penelitian ini diharapkan dikembangkan dan dijadikan sebagai 

bahan referensi bagi peneliti-peneliti selanjutnya. 
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2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi satu 

masukan bagi Bank BRI cabang Padang untuk mengetahui aspek-aspek yang 

dapat memperbaiki nilai nasabah dan inovasi yang diberikan kepada 

pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan nasabah.
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KAJIAN TEORI, KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS 

 

 

A. Kajian Teori  

1. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Keadaan yang serba kompetitif saat ini, kepuasan pelanggan 

merupakan asset tak berwujud yang powerful bagi perusahaan. Kepuasan 

pelanggan sering diukur sebagai perbedaan antara harapan dengan 

pengalaman yang dirasakan. Menurut Oliver dalam Keisidou (2013),  

kepuasan adalah tingkatan perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan 

merupakan fungsi dari perbedaan antra kinerja yang dirasakan dengan 

harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka seseorang akan kecewa. 

Bila kinerja sessuai dengan harapan sesuai dengan harapan. Sedangkan 

apabila kinerja melebihi harapan seseorang akan sangat puas. 

Kepuasan secara konseptual dapat dianggap sebagai hasil dari 

pembelian dan penggunaan yang merupakan hasil perbandingan pelanggan 

terhadap manfaat dan biaya yang terlibat dalam memperoleh pengalaman 

produk atau layanan apa pun sehubungan dengan hasil yang diharapkan, 

sementara, Dalam hal operasional, kepuasan mirip dengan sikap sedangkan 

bisa dievaluasi sebagai akumulasi pengalaman kepuasan dengan atribut 

atribut produk yang berbeda (Churchill dan Carol, 1982). 
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Menurut Tjiptono (2011) penilaian kepuasan pelanggan dapat dilihat 

dari:  

1) Kesesuaian harapan 

Kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan 

kinerja produk atau jasa yang disediakan perusahaan akan berpengaruh 

dengan kinerja pemasaran, karena apabila kinerja sesuai dengan 

ekspektasi maka konsumen akan puas dan jika kinerja melebihi 

ekspektasi maka konsumen akan sangat puas atau senang. 

2) Minat penggunaan ulang  

Kemauan konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau 

menggunakan produk atau jasa perusahaan. Keinginan melakukan 

pembelian ulang terjadi karena adanya pengalaman dalam 

menggunakanatau mengkonsumsi produk atau jasa. 

3) Kesediaan untuk merekomendasikan  

Ketersediaan pelanggan dalam merekomendasikan produk atau jasa 

kepada teman, keluarga dan orang lain untuk menggunakan produk atau 

jasa perusahaan. Dengan merekomendasikan produk atau jasa kepada 

orang lain perusahaan telah berhasil dalam melakukan pelayanan kepada 

konsumen. 

Penilaian atas kepuasan yang dirasakan dapat dilakukan dengan 

beberapa metode yaitu dengan mengidentifikasi, mengukur dan memantau 

kepuasan pelanggan perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2009:142) 

mengemukakan beberapa metode yang bisa digunakan yaitu: 
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1) Survei Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dilakukan dengan metode survei, baik melalui pos, 

telepon, maupun wawancara pribadi. Dengan melalui survei, 

perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara 

langsung dari pelanggan sekaligus juga memberikan tanda positif 

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 

2) Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan 

kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagipara pelanggannya 

guna menyampaikan kritik dan saran, pendapat serta keluhan mereka. 

Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan di 

tempat-tempat strategis, menyediakan kartu komentar, menyediakan 

saluran telepon khusus mengingat zaman sekarang teknologi sudah 

maju sekarang perusahaan-perusahaan dapat membuat account di 

jejaring sosial dan megirimkan keluhan atau dapat melalui e-mail. 

3)  Analisis Pelanggan yang Hilang  

Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para pelanggannya yang 

telah berhenti membeli atau telah beralih pemasok dan diharapkan 

diperoleh informasi penyebab terjadinya hal tersebut. 

Kotler dan Keller (2012) menyatakan bahwa kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja 

yang dipersepsikan produk atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. Jadi, kepuasan nasabah adalah respon dari perilaku yang 
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ditunjukkan oleh pelanggan dengan membandingkan antara kinerja atau 

hasil yang dirasakan oleh harapan. 

b. Pengukuran kepuasan nasabah 

Terkait indikator kepuasan pelanggan menurut Dehgan dalam Delafrooz et 

al (2013), pengukuran kepuasan pelanggan terdapat tiga indikator, yaitu: 

1) Pengalaman baik terhadap pelayanan  

Perusahaan yang memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan 

keinginan konsumen akan membuat konsumen melakukan pembelian di 

lain waktu. 

2) Keinginan untuk merekomendasikan  

Keinginan untuk merekomendasikan adalah bentuk dari luapan rasa 

puas konsumen setelah mendapatkan produk (barang atau jasa) yang 

sesuai dengan keinginan konsumen. Rekomendasi konsumen dapat 

dilakukan kepada teman, keluarga dan orang lain. 

3) Kesesuaian harapan 

Kesesuaian harapan sangat berkaitan dengan keberhasilan kinerja 

pemasaran yang dilakukan perusahaan kepada konsumen karena 

perusahaan dapat memenuhi ekspetasi konsumen mealui layanan 

mereka, sehingga yang dilakukan telah sesuai dengan keinginan 

konsumen. 
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c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah  

Menurut Monroe (2002:46), nilai bagi nasabah (Customer Value) 

sebagah tradeoff antara persepsi nasabah terhadap kualitas, manfaat 

produk dan pengorbanan yang dilakukan lewat pengorbanan yang dibayar. 

Nilai bagi nasabah bisa juga dilihat sebagai cerminan dari kualitas, 

manfaat dan pengorbanan yang diberikan untuk mendapatkan sebuah 

produk atau layanan. Sebuah produk atau layanan perbankan dikatakan 

mempunyai nilai yang tinggi di mata nasabah apabila mampu memberikan 

kualitas, manfaat dan pengorbanan yang seminimal mungkin. Berdasarkan 

uraian tersebut, dapat diketahui nilai nasabah dapat mempengaruhi 

kepuasan nasabah. 

Menurut Canton dalam Soemirat, dkk (2007), citra perusahaan 

mempengaruhi kepuasan nasabah. memberikan pengertian citra sebagai 

kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan kesan yang 

dengan sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang atau organisasi. Hal ini 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan tersebut 

dengan terbentuknya citra yang baik dimata pelanggan.  

Delafrooz et al (2013) menyatakan bahwa inovasi layanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sebenarnya inovasi adalah aktivitas 

baru yang menghasilkan layanan baru, prosedur baru, atau proses dan nilai 

tambah. Berdasarkan definisi ini, penyediaan layanan berarti 

pengorganisasian solusi, termasuk perilaku dan operasi, untuk menangani 

suatu masalah. Oleh karena itu, inovasi dalam bisnis jasa bisa terjadi pada 
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teknologi, struktur, prosedur, atau staf. Zeithaml et al dalam Delafrooz 

(2013), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, dimana 

kualitas pelayanan memiliki beberapa aspek, yaitu:  

1) Aspek berwujud: penampilan, peralatan, personil dan peralatan  

2) Jaminan: kemampuan untuk memberikan layanan yang dilakukan 

dengan cara yang andal dan akurat 

3) Responsiveness: kecenderungan untuk membantu pelanggan dan 

penyediaan layanan sesuai jadwal  

4) Keandalan: pengetahuan dan kesopanan staf dan kemampuan mereka 

untuk menciptakan rasa percaya dan kehandalan Empati: simpati dan 

layanan yang disesuaikan  

5) Layanan baru: mengacu pada penciptaan dan pengenalan layanan 

baru oleh organisasi atau inovasi layanan. Sebenarnya, layanan baru 

adalah aktivitas baru yang menghasilkan layanan baru, prosedur 

baru, atau proses dan nilai tambah. 

2. Nilai Pelanggan  

a. Pengertian Nilai Pelanggan  

Zeithaml dalam Tjiptono (2011) mendefinisikan nilai pelanggan 

sebagai penilaian keseluruhan konsumen terhadap utilitas sebuah produk 

berdasarkan persepsinya terhadap sesuatu hasil yang diterima dan yang 

diberikan. Konsumen memilih di antara beraneka ragam tawaran yang 

dianggap memberikan nilai yang paling banyak. Nilai dapat dilihat 

terutama sebagai kombinasi mutu, jasa, dan harga (QSP: quality, service, 
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price), yang disebut tiga serangkai nilai pelanggan. Kotler dan Keller 

(2012) mendefinisikan nilai yang dirasakan pelanggan sebagai "perbedaan 

antara evaluasi pelanggan terhadap semua manfaat dan semua biaya 

penawaran dan alternatif yang dirasakan".  Menurut Hutt dan Speh (2007), 

nilai pelanggan adalah persepsi dan evaluasi pelanggan tentang seberapa 

berguna hubungan dengan penyedia jasa dalam hal manfaat yang diterima 

dan pengorbanan yang dilakukan.  

Lebih jauh lagi, Hutt dan Speh (2007) membedakan dua jenis 

manfaat: "manfaat inti" yang merupakan persyaratan utama untuk 

hubungan pemasok pelanggan dan "manfaat tambahan" yang 

mencerminkan atribut yang biasanya tidak diperlukan namun menciptakan 

nilai tambah pada pelanggan. Nilai yang dipikirkan pelanggan didasarkan 

pada perbedaan antara apa yang didapatkan pelanggan dan apa uang 

diberikannya untuk berbagai kemungkinan pilihan. Pelanggan 

mendapatkan manfaat dengan mengeluarkan sejumlah biaya tertentu untuk 

mendapatkan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sedangkan pemasar 

dapat meningkatkan nilai tawaran pelanggan dengan kombinasi 

meningkatkan manfaat fungsional atau emosional dan atau mengawasi satu 

atau lebih berbagi jenis biaya.  

Menurut Gale dalam Khan et. al (2011) bahwa: persepsi konsumen 

terhadap nilai atas kualitas yang ditawarkan relatif lebih tinggi dari pesaing 

akan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen yang juga berdampak 

pada loyalitas konsumen, semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan oleh 
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pelanggan, maka semakin besar kemungkinan terjadinya hubungan 

(transaksi). Nilai pelanggan sebagai apa yang pelanggan dapatkan 

(keuntungan, kepatutan, kualitas, kegunaan) yang menghasilkan perilaku 

ke arah atau ke sebuah ikatan emosional dengan produk tersebut. 

Hubungan yang diinginkan adalah hubungan yang bersifat jangka panjang, 

sebab usaha dan biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan diyakini akan 

jauh lebih besar apabila harus menarik pelanggan baru atau pelanggan 

yang sudah meninggalkan perusahaan, dari pada mempertahankannya.  

Bagi pelanggan, kinerja produk yang dirasakan sama atau lebih dari 

yang diharapkan, yang dianggap bernilai dan dapat memberikan kepuasan 

(Kotler, 2005). Sebagaimana disampaikan Rangkuti (2006) bahwa, yang 

dibutuhkan oleh pelanggan adalah pelayanan serta manfaat dari produk 

tersebut. Menurut Buttle (2007) produsen dapat meningkatkan persepsi 

melalui pelanggan dengan dua cara, yaitu menambah manfaat yang 

diterima atau mengurangi pengorbanan yang mereka berikan. Nilai 

pelanggan dapat dinilai dari sisi pengorbanan sebagai berikut: 

1) Uang (harga yang ditawarkan) 

Harga disini dapat berupa harga yang tertera atau tidak tertetra. Mungkin 

ada biaya tambahan kartu kredit (surcharge), beban bunga untuk 

pembayaran yang diperpanjang, atau biaya garansi. Mungkin juga ada 

diskon yang diberikan untuk pelanggan khusus, pembayaran awal, atau 

pembelian dalam jumlah banyak. 
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2) Biaya Pencarian  

Proses pembelian mungkin saja meliputi pekerjaan yang melelahkan 

seperti ketika pelanggan mencari solusi dan membandingkan beberapa 

pilihan. Proses seperti itu dapat memakan waktu lama. Biaya transaksi 

biasanya lebih rendah ketika biaya pencarian dihilangkan dan proses 

pembelian telah menjadi rutinitas. Beberapa supplier rela menanggung 

biaya pegelolaan inventaris pelanggan potensial sehingga pelanggan 

tersebut tidak akan tergoda mencari solusi alternatif. 

3) Biaya Fisik  

Pembelian bisa menjadi pengalaman yang melelahkan. Biaya fisik 

begitu mahal untuk beberapa pelanggan sehingga mereka menunda 

pembeliannya sampai saat yang lebih baik, bahkan pelanggan lainnya 

membatalkan pembelian seluruhnya. Risiko juga menjadi pertimbangan 

dalam menghitung biaya fisik. Risiko memiliki berbagai bentuk seperti 

kinerja, fisik, keuangan, sosial, dan psikologis.  

Holbrook (2006) menyusun tipologi nilai pelanggan berdasarkan dua 

dimensi utama, yakni (1) nilai ekstrensik vs nilai intrinsik (2) self oriented 

value vs other oriented value. Berdasarkann dimensi ini, Holbrook 

mengidentifikasi beberapa tipe nilai pelanggan utama dalam pengalaman 

konsumsi sebagai berikut: 

1) Eficiency Value (Rasio Output atau Input atau convinence value), 

merupakan nilai ekstrinsik yang dihasilkan dari penggunaan secara 
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aktif berbagai cara untuk mewujudkan tujuan berorientasi pribadi. 

Oleh sebab itu, efisiensi tidak dapat dipisahkan dari tindakan 

pemakaian produk demi pencapaian tujuan pribadi. 

2) Excellence Value kualitas menyangkut respon reaktif berupa 

mengagumi objek atau pengalaman tertentu karena kapasitas 

ekstrinsiknya untuk berperan sebagai sarana dalam mewujudkan 

tujuan orientasi pribadi. 

3) Political Value (kesuksesan), yakni nilai yang mencakup upaya 

aktif mengejar kesuksesan yang diberikan orang lain. Dalam 

konteks ini, politik merupakan penggunaan produk atau 

pengalaman konsumsi pribadi sebagai sarana atau cara untuk 

mendapatkan respon positif dari orang lain. 

4) Esteem Value (reputasi), merupakan nilai politis yang bersifat 

reaktif dan tercermin dalam bentuk reputasi atau penghargaan 

sosial. Esteem value didapatkan melalui kontemplasi reaktif atas 

status atau prestise seseorang sebagaimana tercermin dalam 

pendapat positif orang lain. 

5) Play value (kesenangan) mencerminkan pengalaman self-oriented 

yang aktif dan dinikmati demi kepentingan sendiri. 

6) Esthetic Value (keandalan), karakteristik nilai estetis didapat 

sebagai hasil apresiasi reaktif, contohnya apresiasi terhadap karya 

seni. 
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7) Morality Value (kebajikan) mencerminkan active-other-oriented 

value, tindakan etis misalnya melakukan sesuatu demi kepentingan 

orang lain, yakni menyangkut bagaimana dampaknya terhadap 

orang lain atau bagaimana reaksi orang lain terhadap tindakan 

bersangkutan. 

8) Spiritual Value (keyakinan) mirip dengan moralitas, namun 

fokusnya lebih pada pencapaian intrinsik other-oriented value. 

b. Indikator Nilai Pelanggan 

Menurut Sanchez et al  (2006), indikator nilai pelanggan terdiri dari:  

1) Functional Value 

a) Functional value of establishment (installation), dimana pada 

penelitian ini ditujukan pada proses untuk mendukung 

transaksi pada bank.  

b) Functional value contact personnel (professionalism), manfaat 

yang dirasakan oleh pelanggan yang diberikan oleh karyawan 

bank. 

c) Functional value of the service purchased (quality), manfaat 

yang dirasakan oleh pelanggan yang didapatkan dari kualitas 

pelayanan yang diberikan.  

d) Functional value price (cost), manfaat yang dirasakan dari 

tingkat biaya yang dikeluarkan oleh pelanggan.  
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2) Emotional Value  

Emotional value terdiri dari perasaan atau keadaan afektif yang 

diciptakan melalui pengalaman konsumsi yang dirasakan oleh 

pelanggan.  

3) Social Value  

Social value adalah penerimaan atau manfaat yang dirasakan 

pelanggan pada tingkat individu dengan lingkungan sosialnya. 

c. Pengaruh Nilai Pelanggan dengan Kepuasan Nasabah 

Menurut Monroe dalam Tjiptono (2011:374), “nilai pelanggan 

adalah tradeoff antara persepsi pelanggan terhadap kualitas atau manfaat 

produk dan pengorbanan yang dilakukan lewat harga yang dibayarkan”. 

Menciptakan kepuasan pelanggan khususnya nasabah, bank harus dapat 

meningkatkan nilai nasabah, nilai terbaik bisa membuat nasabah merasa 

puas. Sweeney dalam Tjiptono (2011:376), nilai nasabah yang diberikan 

adalah emotional value, social value, quality/ performance value dan 

price/ value for money. positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan. Menurut Smith (dalam Rohman, 2009), munculnya 

paradigma nilai pelanggan adalah dalam rangka untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumen sesuai dengan kebutuhan pelanggan.  

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Ikasari, dkk. (2013) dan 

Hidayat (2009) menunjukan hasil bahwa nilai pelanggan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 

Jadi, Semakin baik nilai bagi nasabah yang diberikan oleh pihak 
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perusahaan maka nasabah semakin merasa puas terhadap produk atau 

jasa yang diterima. 

3. Citra Perusahaan 

a. Pengertian Citra Perusahaan 

Setiap perusahaan/ organisasi memiliki keinginan untuk mempunyai 

citra yang baik pada publik. Menurut Alma (2002) menegaskan bahwa, 

“Citra dibentuk berdasarkan impresi, berdasarkan pengalaman yang 

dialami seseorang terhadap sesuatu sebagai pertimbangan untuk 

mengambil keputusan”. Definisi citra menurut Rhenald Kasali dalam Iman 

(2010) yaitu, “Kesan yang timbul karena pemahaman akan suatu 

kenyataan”. Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut, citra menunjukan 

kesan suatu obyek terhadap obyek lain yang terbentuk dengan memproses 

informasi setiap waktu dari berbagai sumber terpercaya. Citra perusahaan 

menunjukan kesan individu atau kelompok terhadap perusahaan yang 

terbentuk dengan memproses informasi setiap waktu dari berbagai sumber 

informasi terpercaya. Berdasarkan beberapa pendapat, keberadaan citra 

atau image suatu perusahaan bersumber dari pengalaman dan upaya 

komunikasi yang dijalin dengan berbagai pihak sehingga penilaian 

maupun pengembangannya terjadi pada situasi tersebut. Citra atau image 

perusahaan juga bersumber dari berbagai pengalaman yang telah terjadi 

pada keterlibatan antara perusahaan dengan konsumen.  

Menurut Kotler (dalam Molan, 2008:94), citra perusahaan diartikan 

sebagai kesan keseluruhan yang muncul dalam pikiran masyarakat tentang 
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suatu organisasi. Menurut Jefkins (dalam Soemirat, 2007:114), 

mendefinisikan citra perusahaan sebagai citra dari suatu organisasi secara 

keseluruhan, bukan hanya citra atas produk dan pelayanan saja. Citra 

perusahaan terbentuk dari banyak hal. Hal-hal positif yang dapat 

meningkatkan citra suatu perusahaan misalnya: sejarah atau riwayat hidup 

perusahaan yang gemilang, keberhasilan di bidang keuangan yang diraih-

nya, hubungan industri yang baik, reputasi sebaga pencipta lapangan kerja 

dalam jumlah besar, keberhasilan tanggung jawab sosial, komitmen 

mengadakan riset, dan lainnya. 

Menurut Kotler (2001:36), secara umum kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-

harapannya. Ada juga yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. 

Perasaan puas atau tidaknya konsumen terjadi setelah mempunyai 

pengalaman dengan produk maupun perusahaan yang diawali adanya 

keputusan pembelian. Sehingga dapat disimpulkan keberadaan citra 

perusahaan yang baik penting sebagai sumber daya internal obyek dalam 

menentukan hubungannya dengan perusahaan. 

b. Indikator Citra Perusahaan  

Menurut Shirley (dalam Ratih, 2010),  citra perusahaan memiliki beberapa 

indikator sebagai berikut:  
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1) Personality  

Keseluruhan karakteristik perusahaan yang dipahami publik sasaran 

seperti perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan mempunyai 

tanggung jawab sosial.  

2) Reputation  

Reputasi adalah hal yang dilakukan perusahaan dan diyakini publik 

sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak lain, seperti 

kepercayaan nasabah tinggi. 

3) Ethics 

Etika yang dimiliki perusahaan dengan kata lain budaya perusahaan 

seperti sikap manajemen yang peduli terhadap pelanggan, karyawan 

yang cepat tanggap terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan 

dan ramah. 

4) Corporate Identity 

Komponen-komponen yang mempermudah pengenalan public sasaran 

terhadap perusahaan seperti logo, warna, dan slogan. 

c. Pengaruh Citra Perusahaan dengan Kepuasan Nasabah 

Beberapa penulis menyatakan bahwa citra perusahaan adalah 

fungsi pengaruh kumulatif dari ketidakpuasan/kepuasan pelanggan. Ketika 

perusahaan sulit untuk mengevaluasi jasa, citra perusahaan diyakini 

menjadi faktor penting yang mempengaruhi evaluasi kepuasan pelanggan 

dengan pelayanan yang diberikan, (Andreassen et al dalam Nahas, 2013). 
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Hu et al. (2011) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa citra perusahaan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dimana citra perusahaan membantu 

kepuasan pelanggan dan ini mempunyai pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Haerudin (2010) memperlihatkan 

bahwa citra perusahan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Selain itu, pernyataan tersebut didukung juga oleh hasil 

penelitian Nan dan Bih (2007) yang menunjukan adanya pengaruh citra 

perusahaan terhadap kepuasan nasabah. Karyawan suatu perusahaan 

haruslah menjaga citra perusahaaannya tetap terjaga dengan baik. Citra 

perusahaan yang baik akan mempermudahkan nasabah dalam mengenali 

suatu perusahaan dan memungkinkan untuk melakukan kerjasama 

terhadap prodak bank sehingga pada akhirnya perusahaan akan 

memperoleh laba yang lebih besar. 

4. Inovasi Layanan 

a. Pengertian Inovasi Layanan  

Inovasi sebagai hasil dari agresivitas bersaing merupakan respon 

cepat yang dibutuhkan untuk menghadapi tantangan persaingan (Smith 

dan Grimm dalam Ferrier, 2001). Pengertian inovasi menurut Owano et.al 

(2014) adalah perubahan yang dilakukan perusahaan untuk menjadi lebih 

baik dan mampu memenuhi kebutuhan pasar. Apabila perusahaan mampu 

memenuhi kebutuhan pasar, maka konsumen akan melakukan pembelian 

produk atau jasa pada perusahaan tersebut. Sedangkan Menurut Dhewanto 
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dkk (2013) inovasi sebagai kombinasi baru dari faktor-faktor produksi 

yang dibuat oleh pengusaha dan pemikiran inovasi adalah kekuatan 

pendorong yang penting (critical driving force) dalam pertumbuhan 

ekonomi. Inovasi yang diterapkan pada perusahaan agar lebih efektif 

adalah inovasi pada produk, proses, layanan, dan teknologi. Changkaew 

et.al (2012) inovasi layanan adalah bentuk dari layanan baru yang 

diberikan perusahaan, metode kerja baru yang diterapkan perusahaan serta 

penggunaan teknologi yang mengikuti perkembangan zaman yang 

diberikan kepada konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen.  

Teknologi yang digunakan dengan mengikuti perkembangan akan 

mempercepat layanan yang diberikan kepada konsumen. Sedangkan 

menurut Delafrooz et.al (2013) inovasi layanan adalah kegiatan baru yang 

dilakukan perusahaan yang menghasilkan layanan baru, prosedur baru atau 

proses dari meningkatkan nilai tambah bagi jasa yang diberikan 

perusahaan. Adanya inovasi yang dilakukan perusahaan akan 

meningkatkan kinerja dari perusahaan. Furman, 2002 (dalam Owano et.al., 

2014) menyatakan bahwa inovasi layanan berfokus pada membuat 

perubahan pada proses layanan, kegiatan ini dilakukan untuk menarik 

perhatian lebih dari konsumen.  

Berbeda dengan badan teknologi dan inovasi, Finlandia (dalam 

Dhewanto dkk, 2013) mengatakan yang memberikan pengertian bahwa 

inovasi layanan adalah konsep baru atau peningkatan layanan secara 

signifikan yang diterapkan kedalam praktik bisnis, misalnya saluran baru 
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untuk interaksi pelanggan, sistem distribusi atau konsep teknologi. 

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan inovasi layanan adalah 

kegiatan pembaharuan yang dilakukan perusahaan untuk meningkatkan 

layanan serta mengahasilkan layanan baru. 

b. Indikator Inovasi Layanan. 

Menurut Delafrooz et.al (2013) menyatakan bahwa pengukuran 

inovasi layanan dapat dilakukan melalui: 

1) Penggunaan teknologi  

Penggunaan tekonologi sesuai dengan perkembangan zaman akan 

memudahkan perusahaan dalam proses layanan, sehingga akan 

mempercepat perusahaan untuk memberikan pelayanan. Pemanfaatan 

teknologi akan meningkatkan privasi konsumen, kerahasiaan, dan 

berpengaruh pada komunikasi antara perusahaan dengan konsumen 

sehingga memudahakan perusahaan dalam melakukan evalusi pada 

proses layanan. 

2) Interaksi dengan pelanggan 

Interaksi perusahaan dengan pelanggan memiliki hubungan yang 

sangat erat, interaksi ini membuat kedekatan antara konsumen dengan 

perusahaan sehingga perusahaan akan mudah mengetahui keinginan 

dan kebutuhan dari konsumen, selain itu interaksi dengan pelanggan 

akan memudahkan perusahaan untuk melakukan perbaikan apabila 

terjadi keluhan pelanggan. 
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3) Pengembangan layanan baru  

Pengembangan layanan baru adalah bentuk layanan baru yang 

diterapkan berbeda dengan pelayanan sebelumnya, atau perbaikan 

pada proses layanan. Bentuk layanan baru akan mempengaruhi kinerja 

pemasaran karena apabila pengembangan layanan berhasil diterapkan 

maka akan meningkatkan kinerja pemasaran perusahaan, begitu juga 

sebaliknya apabila pengembangan layanan tersebut tidak berhasil 

dalam penerapannya kinerja pemasaran perusahaan akan mengalami 

penurunan. 

4) Sistem penyampaian jasa  

Sistem penyampaian jasa perusahaan dapat dinilai dari seberapa baik 

produk atau jasa diserahkan kepada pelanggan. Hal itu mencakup 

kecepataan, ketepatan, dan perhatian selama proses pengiriman.  

c. Pengaruh Inovasi Layanan dengan Kepuasan Nasabah  

Inovasi layanan yang dilakukan perusahaan sebagai strategi untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran. Inovasi yang diterapkan pada layanan 

perusahaan akan mempercepat sistem kerja pelayanan perusahaan. 

Kecepatan yang diberikan perusahaan untuk melayani akan membuat 

konsumen tidak perlu menunggu dalam menerima layanan yang telah 

tersedia (Owano et.al., 2013). Menurut Delafrooz et.al (2013) inovasi 

layanan dapat membuat konsumen sangat puas atas pelayanan yang 

diberikan perusahaan, ini terjadi karena perusahaan mampu memberikan 
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pembaruan dalam pemberian layanan baik dari teknologi yang digunakan 

untuk melayani konsumen. 

Menurut Kraemer et. al, 2010 (dalam Owano et.al., 2014) 

mengatakan bahwa konsumen merasa nyaman dengan penggunaan 

teknologi yang mengikuti perkembangan zaman, ini terjadi karena 

konsumen menginginkan adanya pembaharuan dalam pelayanan, baik 

dari teknologi yang digunakan maupun sistem kerja untuk melayani 

konsumen. Namun, apabila perusahaan tidak melakukan pembaharuan 

dalam layanan akan mengakibatkan konsumen merasa jenuh dengan 

layanan yang diberikan perusahaan, sehingga perusahaan harus 

memberikan pembaharuan layanan untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen. 

B. Penelitian Terdahulu 

Penelitian-penelitian yang berkaitan dengan studi ini sudah dilakukan oleh 

beberapa penulis atau peneliti sebelumnya. Penelitian sebelumnya diperlukan 

untuk dapat melihat apakah penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti 

mendukung atau tidak mendukung penelitian sebelumnya. Berikut beberapa 

penelitian sebelumya yang digunakan sebagai referensi dalam melakukan 

penelitian ini: 

a. Penelitian mengenai nilai nasabah yang dilakukan oleh Ni Putu Lenny 

Pratiwi dan Ni Ketut Seminari yang mengadakan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Nilai Nasabah terhadap 

Kepuasan Nasabah pada Koperasi Simpan Pinjam Dauh Ayu Denpasar”. 
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Variabel bebas antara lain yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan dan nilai 

nasabah, sedangkan variabel terikatnya yaitu kepuasan. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini membuktikan bahwa, responden 

yang puas disebabkan karena nilai pelanggan tinggi. Oleh karena itu 

semakin tinggi (baik) nilai pelanggan yang dihasilkan, maka akan 

memperkuat kepuasan nasabah. Hubungannya dengan penelitian ini yaitu 

bahwa variabel nilai nasabah berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah. 

b. Penelitian mengenai nilai nasabah yang dilakukan oleh Ni Putu Dharma 

dan Diyanthini Ni Ketut Seminari yang mengadakan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Citra Perusahaan, Promosi Penjualan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada LPD Desa Pakraman 

Panjer”. Variabel bebas antara lain yaitu citra perusahaan, promosi 

penjualan dan kualitas pelayanan, sedangkan variabel terikatnya yaitu 

kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara citra perusahaan, promosi penjualan 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Hubungannya dengan 

penelitian ini yaitu bahwa variabel citra perusahaan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. 

c. Penelitian mengenai nilai nasabah yang dilakukan oleh Delafrooz et. al 

(2013) yang mengadakan penelitian dengan judul “The impact of service 

Innovation on consumer satisfaction”. Variabel bebas antara lain yaitu 
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inovasi layanan dan kualitas layanan, sedangkan variabel terikatnya yaitu 

kepuasan. Variabel pengembangan layanan baru memiliki pengaruh 

tertinggi terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian tersebut 

menyatakan bahwa semua variabel bebas berpengaruh positif terhadap 

variabel terikat. Hubungannya dengan penelitian ini yaitu bahwa variabel 

inovasi layanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

d. Penelitian mengenai nilai nasabah yang dilakukan oleh Owano et. al 

(2014) yang mengadakan penelitian dengan judul “Relationship between 

Customer Service Innovation and Customer Satisfaction in the Banking 

Industry: A Case Study of Kenya Commercial Bank”. Variabel bebasnya 

yaitu inovasi layanan, sedangkan variabel terikatnya yaitu kepuasan 

nasabah. Hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa semua variabel 

bebas berpengaruh positif terhadap variabel terikat. Hubungannya dengan 

penelitian ini yaitu bahwa variabel inovasi layanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. 
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Tabel 2.1 Penelitian terdahulu  

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Ni Putu Lenny 

Pratiwi dan 

Ni Ketut 

Seminari 

(2015) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan dan Nilai Nasabah 

terhadap Kepuasan Nasabah 

Terdapat pengaruh 

positif dan signifikan 

nilai pelanggan (X) 

terhadap kepuasan 

nasabah (Y) pada 

Koperasi Simpan Pinjam 

Dauh Ayu 

 

Ni Putu 

Dharma dan 

Diyanthini 

Ni Ketut 

Seminari 

(2013) 

Pengaruh Citra Perusahaan, 

Promosi Penjualan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada LPD Desa 

Pakraman Panjer  

Citra perusahaan (X0, 

promosi penjualan, dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan secara 

simultan terhadap 

kepuasan nasabah (Y) 

LPD Desa Pakraman 

Panjer 

Delafrooz et. al 

(2013)  

The impact of service Innovation 

on consumer satisfaction 

Inovasi layanan (X) dan 

kualitas layanan secara 

positif berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Y) 

Owano et. al 

(2014) 

Relationship between Customer 

Service Innovation and 

Customer Satisfaction in the 

Banking Industry: A Case Study 

of Kenya Commercial Bank 

Inovasi layanan (X) 

secara positif 

berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah (Y). 

 

C. Kerangka Konseptual 

Agar terarahnya penelitian dengan baik, maka diperlukan suatu kerangka 

pemikiran yang akan menjadi acuan nantinya, dimana dalam penelitian ini akan 

dilihat bagaimana pengaruh dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel 

terikat, yaitu kepuasan nasabah (Y). Variebel bebas dalam penelitian ini adalah 

nilai pelanggan (X1), citra perusahaan (X2), dan inovasi layanan (X3). 
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Salah satu indikator keberhasilan suatu bank dapat dilihat dari kepuasan 

nasabah. Apabila kinerja perusahaan sesuai dengan harapan nasabah maka 

nasabah merasa puas, begitupun dengan sebaliknya. Setelah nasabah merasa 

puas atas produk atau jasa yang diberikan perusahaan maka ini dapat mendorong 

nasabah untuk merekomendasikan kepada orang lain dan tentunya juga akan 

lebih setia pada penggunaan produk atau jasa tersebut. Untuk mengukur 

kepuasan nasabah dapat dilihat dari nilai pelanggan, citra perusahaan, dan 

inovasi layanan mempengaruhi dalam timbulnya konsumen yang dilakukan 

perusahaan. 

Nilai pelanggan didasarkan pada peandangan pelanggan atau suatu 

organisasi, dengan mempertimbangkan keinginan dan keyakinan pelanggan dari 

pembelian dan penggunaan suatu produk atau jasa. Konsumen secara langsung 

atau tidak langsung akan memberikan penilaian terhadap produk/jasa yang akan 

dibeli atau yang pernah dikonsumsinya. Evaluasi dilakukan berdasarkan 

penilaian keseluruhan antara apa yang diterima dan dialami dibandingkan 

dengan yang diharapkan. Kepuasan akan timbul apabil konsumen mendpatkan 

apa yang mereka inginkan atau lebi dari itu. 

Citra perusahaan merupakan suatu gambaran yang ditunjukkan kepada 

publik oleh perusahaan, organisasi dan sebagainya. Citra perusahaan dianggap 

sebagai persepsi masyarakat terhadap jati diri perusahaan atau organisasi. Citra 

perusahaan yang baik akan menarik atau dapat mempertahankan konsumen agar 

puas menggunakan jasa/ produk suatu perusahaan. 
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Inovasi layanan dapat diartikan kegiatan baru yang menghasilkan layanan 

baru untuk nilai tambah bagi jasa yang diberikan perusahaan. Inovasi layanan 

akan fokus pada membuat perubahan ke lini produk/ jasa dalam rangka untuk 

menarik perhatian lebih dari konsumen. Ini mungkin melibatkan perangkat 

tambahan untuk produk yang sudah ada yang cenderung untuk meningkatkan 

permintaan dari pelanggan yang lebih luas, atau pengenalan produk baru ke 

pasar. Inovasi layanan yang up-to-date dan beguna bagi konsumen akan 

menambah kepuasan pada konsumen.   

Berdasarkan paparan diatas maka dapat dibuat kerangka berpikir teoritis 

sebagai berikut: 

 

 

  

 

   

  

  

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

Citra 

Perusahaan (X2) 

Nilai 

Pelanggan 

(X1) 

Inovasi 

layanan 

(X3) 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

 



37 

 

 

 

D. Hipotesis 

Sesuai dengan kerangka konseptual yang telah diuraikan diatas, maka akan 

terlihat variabel yang menimbulkan hipotesis. Maka berdasarkan uraian 

sebelumnya, disusunlah hipotesis sebagai berikut: 

1. Nilai Pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah.  

2. Citra Perusahaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

3. Inovasi layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan terhadap hasil 

penelitian yang dilakukan melalui analisis regresi berganda antara variabel-

variabel bebas nilai pelanggan, citra perusahaan, dan inovasi layanan terhadap 

kepuasan nasabah, maka dapat disimpulkan: 

1. Inovasi layanan memiliki nilai positif berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada nasabah Tabungan BritAma bank BRI cabang 

Padang. Jadi, jika perusahaan mampu untuk melakukan berinovasi layanan 

dengan cepat, maka tingkat kepuasan nasabah juga akan semakin 

meningkat. 

2. Citra perusahaan memiliki nilai positif dan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Tabungan BritAma bank BRI cabang Padang. Jadi, jika 

bank terus meningkatkan citra perusahaannya dimata nasabah maupun 

masyarakat, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat. 

Nilai pelanggan memiliki nilai positif dan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah Tabungan BritAma bank BRI cabang Padang. 

Jadi, semakin baik nilai pelanggan yang diberi bank kepada nasabah maka 

kepuasan nasabah Tabungan BritAma bank BRI cabang Padang semakin 

meningkat. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikemukakan, maka untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah peneliti menyarankan kepada Bank BRI Cabang 

Padang, untuk: 

1. Diharapkan supaya Bank BRI Cabang Padang untuk lebih meningkatkan 

nilai pelanggan yang diberikan dengan melalui pelatihan bagi karyawan 

bank BRI cabang Padang agar nasabah merasa puas atas produk dan jasa 

yang akan diberikan kedepannya. 

2. Citra Perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Tabungan 

BritAma bank BRI cabang Padang, oleh karena itu bank diharapkan untuk 

dapat memberi perhatian lebih akan kinerja karyawan bank dalam usaha 

untuk lebih meningkatkan citra perusahaan yang sudah melekat dalam diri 

masyarakat, mungkin salah satunya dengan meningkatkan tanggung jawab 

sosial yang dilakukan oleh Bank BRI Cabang Padang. Contohnya dengan 

mengembangkan BRI Corporate University untuk masyarakat biasa.  

3. Inovasi layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Tabungan 

BritAma bank BRI cabang Padang. Oleh karena itu, Bank BRI Cabang 

Padang setidak nya dapat untuk terus meningkatkan inovasi layanan 

mereka dengan cara menanbah variasi tabungan dan mengembangkan 

aplikasi e-banking guna mengikuti kebutuhan konsumen yang semakin 

meningkat.  

4. Bagi peneliti selanjutnya, mengingat koefisien determinasi (R²) adalah 

sebesar 0,358, hal ini berarti kemampuan nilai pelanggan, citra 
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perusahaan, dan inovasi layanan dalam menjelaskan variabel kepuasan 

nasabah sebesar 35,8 %,. Perlu dilakukannya penelitian lebih lanjut untuk 

dapat mengukur nilai pelanggan, citra perusahaan, inovasi layanan dan 

kepuasan nasabah pada Bank BRI Cabang Padang dengan faktor lain 

selain yang telah diteliti pada penelitian ini. 
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