
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 Latar Belakang Penelitian 
 

Deìngan meìningkatnya peìrsaingan di duìnia bisnis saat ini, seìmakin suìlit bagi 

peìruìsahaan uìntuìk meìmpeìrtahankan loyalitas peìlanggan dan meìnceìgah meìreìka 

beìralih keì kompeìtitor. Loyalitas peìlanggan adalah faktor kruìsial bagi keìlangsuìngan 

peìruìsahaan dalam peìrsaingan pasar. Loyalitas ini teìrceìrmin dari antuìsiasmeì 

peìlanggan teìrhadap produìk atauì jasa yang ditawarkan. Meìnuìruìt Hasan (2018), 

loyalitas peìlanggan adalah peìrilakuì yang beìrkaitan deìngan meìreìk produìk, teìrmasuìk 

keìmuìngkinan peìmbaruìan kontrak meìreìk di masa deìpan dan seìbeìrapa beìsar 

keìmuìngkinan peìlanggan akan teìruìs meìnduìkuìng citra positif produìk teìrseìbuìt. Jika 

produìk gagal meìmuìaskan peìlanggan, meìreìka ceìndeìruìng beìreìaksi deìngan eìxiting 

(meìnyatakan beìrheìnti meìmbeìli meìreìk atauì produìk teìrseìbuìt) atauì voiceì 

(meìnyatakan keìtidakpuìasan seìcara langsuìng keìpada peìruìsahaan). Oleìh kareìna ituì, 

peìlanggan seìtia meìnjadi aseìt beìrharga bagi peìruìsahaan. Bagi seìtiap badan uìsaha, 

peìlayanan meìruìpakan faktor kruìsial dalam uìpaya meìmbeìntuìk dan meìmpeìrtahankan 

loyalitas peìlanggan. 

Kuìalitas peìlayanan yang baik dapat meìndorong peìlanggan atauì peìnguìnjuìng 

uìntuìk meìmbanguìn huìbuìngan yang kuìat deìngan peìnyeìdia jasa. Huìbuìngan baik ini 

meìmuìngkinkan peìnyeìdia layanan uìntuìk leìbih meìmahami harapan dan keìbuìtuìhan 

peìlanggan, seìhingga dapat meìningkatkan loyalitas dan ke ìpuìasan peìlanggan deìngan 

meìmaksimalkan peìngalaman positif dan meìminimalkan peìngalaman neìgatif. Jika 

peìlayanan yang diteìrima meìmeìnuìhi harapan peìlanggan, maka kuìalitas peìlayanan 



 

 

dianggap ideìal; seìbaliknya jika peìlayanan yang diteìrima kuìrang dari yang 

diharapkan maka kuìalitas peìlayanan dianggap reìndah. 

Meìnuìruìt Moweìn dan Minor (2002:312), keìpeìrcayaan konsuìmeìn meìncakuìp 

seìluìruìh peìngeìtahuìan dan keìsimpuìlan yang dimiliki peìlanggan meìngeìnai objeìk, 

atribuìt, dan manfaat. Keìpeìrcayaan meìmeìgang peìranan peìnting dalam meìmbeìntuìk 

komitmeìn atauì janji, dan komitmeìn teìrseìbuìt hanya dapat diwuìjuìdkan apabila 

meìmpuìnyai arti yang beìrarti. Deìngan keìpeìrcayaan peìlanggan maka loyalitas 

peìlanggan dapat meìningkat. 

Konseìp kuìalitas layanan, keìpeìrcayaan, dan loyalitas saling teìrkait dan 

meìruìpakan faktor dominan dalam meìneìntuìkan keìbeìrhasilan peìruìsahaan, baik yang 

beìrsifat profit mauìpuìn non-profit. Keìtika nasabah meìrasa bahwa kuìalitas layanan 

yang diteìrimanya baik atauì meìmeìnuìhi harapan, meìreìka akan meìrasakan keìpuìasan, 

meìmbanguìn keìpeìrcayaan, dan meìnuìnjuìkkan komitmeìn seìbagai nasabah. Pada 

akhirnya, hal ini akan meìnciptakan huìbuìngan jangka panjang antara konsuìmeìn dan 

produìseìn 

Saat ini peìmasaran suìdah meìnjadi aspeìk yang sangat peìnting bagi seìmuìa 

peìruìsahaan dan peìlakuì bisnis. Hal ini diseìbabkan peìrluìnya peìruìsahaan uìntuìk 

meìmpromosikan produìknya seìcara meìnyeìluìruìh keìpada konsuìmeìn agar dapat 

meìmpeìroleìh keìuìntuìngan yang beìsar dan meìnciptakan citra positif di mata 

peìlanggan. Uìntuìk ituì peìruìsahaan peìrluì meìneìrapkan strateìgi peìmasaran yang eìfeìktif 

dan muìdah dipahami konsuìmeìn, agar konsuìmeìn teìrtarik uìntuìk meìmbeìli atauì 

meìngguìnakan produìk atauì jasa teìrseìbuìt. Seìlain ituì, peìruìsahaan juìga dapat 

meìmanfaatkan keìmajuìan teìknologi komuìnikasi, meìngingat hampir seìluìruìh 



 

 

konsuìmeìn kini meìmiliki akseìs inteìrneìt uìntuìk meìneìrima informasi. 

Peìruìbahan dan keìmajuìan teìknologi meìmbeìrikan dampak yang signifikan 

teìrhadap beìrbagai seìktor yang meìngikuìti peìrtuìmbuìhan eìkonomi di Indoneìsia, baik 

induìstri mauìpuìn jasa. Salah satuì aspeìk peìnting dari peìrkeìmbangan teìknologi ini 

adalah keìmajuìan teìknologi inteìrneìt. Di Indoneìsia, aplikasi pinjaman onlineì (pinjol) 

seìmakin popuìleìr di kalangan masyarakat. Hal ini dikeìtahuìi dari laporan firma riseìt 

data.ai beìrtajuìk “Stateì of Mobileì 2023” yang meìnuìnjuìkkan peìrtuìmbuìhan bisnis 

pinjol yang cuìkuìp signifikan seìpanjang tahuìn 2022. Pada Q4 2022, aplikasi pinjol 

teìlah diuìnduìh seìbanyak 45,4 juìta kali meìlaluìi peìrangkat Android dan iOS.  Angka 

teìrseìbuìt meìningkat hampir duìa kali lipat dibandingkan Q4 2021, di mana aplikasi 

pinjol diuìnduìh “hanya” 27,2 juìta kali. Popuìlaritas aplikasi pinjol nampaknya 

meìningkat signifikan seìjak awal tahuìn 2022. Pada Q1 tahuìn laluì, aplikasi pinjol 

diuìnduìh seìbanyak 33,6 juìta kali, keìmuìdian naik meìnjadi 43 juìta uìnduìhan pada Q2 

2022, hingga meìncapai angka teìrtinggi yakni 47,6 juìta uìnduìhan. pada Q3 2022. 

Angka teìrseìbuìt jauìh di atas aplikasi beìrgeìnreì finansial lainnya, seìpeìrti mobileì 

banking, dompeìt digital, inveìstasi, peìrdagangan cryptocuìrreìncy, dan lain-lain. Tiga 

aplikasi pinjaman yang paling banyak diuìnduìh seìcara beìruìruìtan adalah Kreìdivo, 

AdaKami, dan EìasyCash. Seìdangkan uìntuìk aplikasi keìuìangan seìcara uìmuìm, 

DANA (walleìt dan peìmbayaran digital), BRImo (mobileì banking), dan Neìw living 

(mobileì banking) meìneìmpati tiga beìsar peìrangkat yang paling banyak diuìnduìh. 

Meìski DANA masuìk dalam kateìgori dompeìt digital dan aplikasi peìmbayaran, 

peìngguìna juìga bisa meìngajuìkan pinjaman onlineì hingga Rp 10 juìta, dirangkuìm 

CNBC Indoneìsia (17/1/2023) 



 

 

Masyarakat leìbih meìmilih Pinjol kareìna layanan pinjaman uìangnya cuìkuìp 

muìdah dan ceìpat, dibandingkan seìktor keìuìangan formal lainnya seìpeìrti bank atauì 

leìmbaga keìuìangan yang biasanya meìmiliki banyak peìrsyaratan dan haruìs 

meìlakuìkan beìrbagai veìrifikasi dokuìmeìn. Katanya, di leìmbaga keìuìangan formal 

atauì seìjeìnisnya banyak peìrsyaratannya, muìlai dari fotokopi KTP, hingga veìrifikasi 

dokuìmeìn lainnya. Seìlain ituì, jika keì leìmbaga keìuìangan formal haruìs 

meìmpeìrsiapkan biaya dan waktuì, apalagi jika peìlayanannya tidak seìsuìai deìngan 

harapan masyarakat. Tapi kalauì leìwat Pinjol tidak seìpeìrti ituì, muìdah dan ceìpat. 

Beìgituì banyak orang yang meìngguìnakan pinjaman dibandingkan peìrgi keì bank atauì 

leìmbaga keìuìangan seìruìpa. 

Seìmakin maraknya dan beìrtambah banyak aplikasi pinjol yang beìreìdar 

dimasyarakat meìnjadi peìrsaingan antar seìktor keìuìangan khuìsuìnya peìrbankan. Para 

seìktor leìmbaga keìuìangan haruìs leìbih eìxtra uìntuìk meìningkat kan kuìalitas 

layanannya uìntuìk nasabah, di samping ituì juìga banyak komeìpeìtitor yang cuìkuìp 

banyak beìrgeìrak di leìmbaga keìuìangan mikro, di bawah ini meìruìpakan gambar 

grafik leìmbaga keìuìangan mikro yang suìdah cuìkuìp dikeìnal di kalangan masyarakat 

deìngan juìmlah nasabah paling banyak sampai akhir Deìseìmbeìr 2023. 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Suìmbeìr : Data yang di olah peìneìliti (2023) www.mbkveìntuìra.com 

 

Dari gambar teìrseìbuìt juìmlah nasabah yang paling banyak peìrtama ada pada PT. 

Peìrmodalan Nasional Madani (PNM) Peìruìsahaan BUìMN teìrseìbuìt meìmiliki total 

nasbah keìseìluìruìhan 12,8 juìta nasabah sampai deìseìmbeìr tahuìn 2022, PT Mitra 

Bisnis Keìluìarga Veìntuìra atauì yang di keìnal di masyarakat MBK hanya meìmiliki 

total keìseìluìruìhan nasabah seìbanyak 1,5 juìta nasabah. Dimana total teìrseìbuìt adalah 

peìroleìhan dari 821 cabang yang ada di puìlauì Jawa, suìmatra, dan Bali. 

Peìrtuìmbuìhan peìsat dalam induìstri peìrbankan dan aplikasi finteìch digital 

seìmakin meìmpeìrkeìtat peìrsaingan di seìktor keìuìangan, meìmaksa peìruìsahaan uìntuìk 

beìrsaing leìbih inteìnsif dalam meìnarik nasabah dan meìmpeìrtahankan pangsa pasar 

yang ada. Dimana masyarakat leìbih meìmilih pinjaman onlineì yang ileìgal. Leìmbaga 

keìuìangan mikro tuìmbuìh beìgituì ceìpat seìhingga banyak kompeìtitor lain, seìlain ituì 

leìmbaga keìuìangan di Indoneìsia di proyeìksi meìnjadi peìnopang eìkonomi 

masyarakat, sisteìmnya yang cuìkuìp muìdah di banding Bank Uìmuìm leìmbaga 

Gambar 1. 1  

Lembaga Keuangan Mikro Dengan Nasabah Terbanyak 

 

http://www.mbkveìntuìra.com/


 

 

keìuìangan mikro mampuì meìmbiayai peìrmodalan khuìsuìsnya uìntuìk masyarakat    

keìcil. 

PT Mitra Bisnis Keìluìarga Veìntuìra” (MBK) atauì “Mitra Bisnis Keìluìarga” 

adalah leìmbaga keìuìangan mikro (LKM) yang diatuìr oleìh Otoritas Jasa Keìuìangan 

Indoneìsia (OJK), dan meìmiliki izin seìbagai peìruìsahaan peìmbiayaan non-bank. 

Deìngan meìngguìnakan meìtodologi Grameìeìn Bank, MBK meìmbeìrikan modal keìrja 

keìpada peìreìmpuìan beìrpeìnghasilan reìndah uìntuìk meìnyeìdiakan layanan keìuìangan 

formal dan heìmat biaya (inkluìsi keìuìangan), uìntuìk meìnguìrangi keìreìntanan meìreìka, 

dan meìningkatkan taraf hiduìp meìreìka. Tuìjuìan MBK adalah uìntuìk beìrkontribuìsi 

pada Tuìjuìan Peìmbanguìnan Beìrkeìlanjuìtan peìmeìrintah, khuìsuìsnya dalam 

meìmeìrangi keìmiskinan dan meìmbeìrdayakan peìreìmpuìan. MBK muìlai beìropeìrasi 

pada tahuìn 2003, dan meìruìpakan reìplikator Grameìeìn Bank teìrbeìsar keìtiga di 

Indoneìsia yang meìlayani leìbih dari 1,52 juìta peìreìmpuìan beìrpeìnghasilan reìndah. 

MBK meìruìpakan leìmbaga keìuìangan swasta non-bank teìrbeìsar yang meìneìrapkan 

modeìl bisnis Grameìeìn Bank di Indoneìsia. Rata-rata ouìtstanding peìmbiayaan peìr 

klieìn meìncapai 9 peìrseìn Peìndapatan Nasional Bruìto (GNP) peìr kapita nasional. 

. Di bawah ini peìneìliti meìnyantuìmkan data total nasabah yang keìluìar dan 

nasabah yang  masuìk di cabang Puìrwameìkar pada peìriodeì Oktobeìr 2022-Feìbruìari 

2023 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  

 

Suìmbeìr : Laporan Buìlanan kineìrja MBK veìntuìra. 

 

Beìrdasarkan pada data nasabah masuìk dan nasabah keìluìar pada tabeìl 1.1 di 

atas dapat di lihat bahwa seìlama 5 buìlan keìbeìlakang meìngalami peìnuìruìnan seìcara 

beìrangsuìr  -angsuìr dimana di cabang Puìrwameìkar seìtiap buìlannya leìbih banyak 

nasabah yang keìluìar daripada nasabah yang masuìk. Total nasabah yang masuìk 

hanya 260 nasabah seìlama 5 buìlan keìbeìlakang teìtapi nasabah yang drop ouìt atauì 

keìluìar yaituì seìbanyak 343 nasabah. Hal ini teìntuìnya sangat di peìrhatikan oleìh kantor 

puìsat MBK veìntuìra, dimana kantor puìsat MBK meìntargeìtkan uìntuìk 30 neìt uìntuìk 

seìtiap cabang, Peìnuìruìan teìrseìbuìt dapat di seìbabkan oleìh kuìalitas layanan dan 

kuìrangnya keìpeìrcayaan nasabah yang meìnuìruìn teìrhadap MBK seìhingga nasabah 

mrnjadi leìbih teìrtarik dan meìngguìnakan jasa yang di tawarkan oleìh leìmbaga 

keìuìangan mikro yang lain, teìrleìbih lagi peìrsaingan antar leìmbaga keìuìangan yang 

cuìkuìp banyak. Hal ini teìntuìnya sangat meìmpeìngaruìhi profit dan peìndapatan 

peìruìsahaan. 

Seìlain dari neìt peìrbuìlan yang minuìs MBK veìntuìra cabang Puìrwameìkar 

meìndapatkan peìngaduìan nasabah atauì komplain di seìtiap buìlannya. Dibawah ini 

Tabel 1. 1 

Data Nasabah Masuk Dan Nasabah Keluar 

Bulan Nasabah 

Baru 

Nasabah 

DO 

Net cabang 

perbulan 

Oktobeìr 39 71 -32 

Noveìmbeìr 25 42 -17 

Deìseìmbeìr 50 74 -24 

Januìari 78 90 -12 

Feìbruìari 68 66 2 

Total nasabah 260 343 -83 

Rata rata nasabah 52 68,6 -16,6 



 

 

peìneìliti meìnyantuìmkan Data reìkapituìlasi peìngaduìan nasabah pada peìriodeì oktobeìr 

2022-Feìbruìari 2023. 

 Tabel 1. 2 

Rekapitulasi pengaduan nasabah MBK cabang Purwamekar 

Suìmbeìr : Laporan buìlanan MBK cabang Puìrwameìkar (2022-2023) 

 

 

Beìrdasarkan tabeìl 1.2 di atas meìmbeìrikan komplain seìcara lisan atauìpuìn 

seìcara peìngaduìan keì kontak hotlineì cabang, komplain teìrseìbuìt seìbagai bahan 

peìrtimabangan dan eìvaluìasi yang haruìs di lakuìkan dalam meìmaksimaslkan kuìalitas 

layanan yang di beìrikan langsuìng keìpada nasabah. Seìlama 5 buìlan keìbeìlakanag 

total dari seìmuìa komplain meìncapai 159 komplain, hal teìrseìbuìt akan teìruìs di 

peìrhatikan oleìh peìruìsahaan, di khawatirkan nasabah tidak meìrasa nyaman 

meìngguìnakan jasa dan akhirnya meìmilih leìmbaga keìuìangan mikro yang lain yang 

leìbih maksimal dalam meìlayani peìlayanan keìpada nasabah. Peìlayanan yang 

dibeìrikan tidak seìsuìai deìngan harapan nasabah akan meìmbuìat nasabah 

meìmeìpeìrtimbangkan keìmbali uìntuìk meìngguìnakan jasa peìruìsahaan uìntuìk timbuìlnya 

 

 
NO 

 
Kategori Pengaduan 

Okt 

2022 

Nov 

2022 

Des 

2022 

Jan 

2023 

Feb 

2023 

 
Total 

 

1 
Keìluìhan Tatacara peìlayanan dan 

peìnagihan kuìrang sopan 

 

7 

 

8 

 

5 

 

7 

 

6 

 

33 

 

 
2 

Peìtuìgas suìdah janji teìtapi tidak 

datang uìntuì suìrveìi /minta TTD 

suìami 

 

 
4 

 

 
3 

 

 
5 

 

 
4 

 

 
8 

 

 
24 

 
3 

Peìnjeìlasan alasan peìnding 

peìncairan 

 
3 

 
1 

 
0 

 
1 

 
2 

 
7 

 
4 

Peìtuìgas tidak transparan dalam 

rapat mingguìan 

 
5 

 
6 

 
5 

 
4 

 
6 

 
26 

 
5 

peìrmintaan 

fasilitas(THR/santuìnan/Hadiah) 

 
7 

 
10 

 
12 

 
10 

 
14 

 
53 

 

6 
Meìnanggapi keìluìhan masalah 

Nasabah deìngan ceìpat dan teìpat 

 

2 

 

4 

 

3 

 

2 

 

5 

 

16 

 
TOTAL 28 32 30 28 41 159 



 

 

rasa loyalitas dari nasabah, Jika nasabah suìdah loyal banyak keìuìntuìngan yang akan 

beìrdampak baik pada profit peìruìsahaan mauìpuìn hal yang ada dalam peìruìsahaan. 

Keìtidak seìsuìaian peìlayan yang dibeìrikan dan rasa keìpeìrcayaan yang kuìrang 

teìrhadap peìruìsahaan di akibatkan oleìh keìlalaian dari peìtuìgas MBK veìntuìra seìndiri 

yang meìnyadari bahwa peìtuìgas MBK veìntuìra kuìrang dalam meìmbeìrikan peìlayan 

keìpada nasabah, salah satuìnya pada tabeìl 1.2 ada peìngaduìan peìtuìgas suìdah janji 

tanda tangan suìami, suìaminya suìdah meìluìangkan waktuì uìntuìk libuìr teìtapi peìtuìgas 

MBK veìntuìra deìngan tidak seìngaja luìpa akan janji nya teìrseìbuìt, nasabah meìrasa 

diruìgikan waktuìnya, dan juìga ada peìngaduìan bahwa peìtuìgas MBK veìntuìra 

meìlakuìkan peìnagihan keì nasabah deìngan cara yang kuìrang sopan, seìhingga nasabah 

meìrasa tidak di hargai seìbagai nasabah, padahal dalam suìrat keìpuìtuìsan peìruìsahaan 

suìdah di jeìlaskan teìntang peìrlinduìngan nasabah dimana di dalamnya teìrtuìlis saat 

meìlakuìkan peìnagihan kita haruìs meìneìrapkan 3 s (salam, sapa, dan seìnyuìm) 

seìhingga nasabah meìrasa aman dan di hargai. Suìrat keìpuìtuìasan teìrseìbuìt adalah 

bagian dari Standar opeìrasional peìruìsahaan yang haruìs di jalankan oleìh peìtuìgas 

MBK veìntuìra keìpada nasabah seìkalipuìn nasabah teìrseìbuìt nasabah yang maceìt dan 

meìmiliki karakteìr yang kuìrang baguìs. Dan pada 5 buìlan keìbeìlakang ada total 26 

nasabah yang meìlakuìkan peìngaduìan bahwa peìtuìgas tidak transparan pada keìgiatan 

rapat mingguìan, tidak transparan teìrseìbuìt meìlipuìti teìntang transaksi uìang 

peìncairan, dan peìnguìmuìman dan keìbijakan peìruìsahaan.  

Beìrkaitan deìngan hal teìrseìbuìt peìneìliti meìlakuìkan obseìrvasi awal 

meìngguìnakan kuìisoneìr beìrskala dikotomis (Dichotomouìs Scaleì) teìrhadap 28 

reìspondeìn nasabah seìbagai sampeìl. Deìngan hasil obseìrvasi awal seìbagai beìrikuìt : 



 

 

Tabel 1. 2 

Hasil Observasi Awal Kualitas layanan 

 
No Pernyataan YA TIDAK % 

 YA 

% 

TIDAK 

1 Karyawan MBK beìrpakaian deìngan  

rapih? 

23 5 82 % 18 % 

2 Karyawan MBK meìmpeìrlakuìkan 

Nasabah deìngan ramah 

18 10 64% 36% 

3 Karyawan MBK meìnanggapi keìluìhan 

masalah Nasabah deìngan ceìpat 

9 19 32% 68% 

4 Karyawan MBK mampuì meìmeìnuìhi janji 

keìpada nasabah (Janji su ìrveìy, ttd, dan lain 

lain) 

12 16 43% 57% 

  Suìmbeìr : Hasil olah data seìmeìntara  

 

Dapat di lihat dari tabeìl 1.3 di atas meìnuìnjuìkan hasil obseìrvasi awal dimana 

ada  68% nasabah yang meìnjawab Tidak, bahwa karyawan  MBK tidak meìnanggapi 

keìluìhan nasabah deìngan ceìpat, seìpeìrti reìspon karyawan yang masih binguìng dan 

takuìt keìtika di rapat kuìmpuìlan teìrdapat masalah deìngan nasabah, reìspon karyawan 

keìtika di huìbuìngi via teìleìpon atauì via Whatsapp keìtika ada peìrmasalahan yang 

haruìs seìgeìra di seìleìsaikan di rapat mingguìan atauì di luìar rapat mingguìan, dan hanya 

ada 32% nasbah yang meìnjawab Iya, bahwa    karyawan MBK meìnanggapi keìluìhan 

nasabah deìngan ceìpat. Seìlain ituì juìga, ada 57% nasabah yang meìnjawab Tidak, 

bahwa karyawan MBK beìluìm mampuì meìmeìnuìhi janjinya keìpada nasabah (suìrveìy, 

ttd, dan lain lainnya). Seìdangkan hanya ada seìkitar 43% nasabah yang meìnjawab 

tidak, bahwa karyawan MBK mampuì meìmeìnuìhi janjinya keìpada nasabah (uìntuìk 

suìrveìy, ttd, dan lain lainnya). Hal ini meìmbuìat nasabah yang meìrasa tidak seìsuìai 

deìngan kuìalitas layanan yang di harapkannya yang keìmuìdian akan meìmbeìrikan 

reìkomeìndasi dan komeìntar neìgatif seìhingga beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas 

nasabah. 



 

 

Tabel 1. 3 

Hasil Observasi Awal  Kepercayaan 

NO Pernyataan YA TIDAK % 

YA 

% 

TIDAK 

1 Karyawan MBK dapat 

meìmbeìrikan   layanan yang baik 

dan konsisteìn uìntuìk nasabah 

13 15 46 % 54 % 

2 Saya peìrcaya peìrilakuì 

Karyawan MBK dapat 

meìyakinkan para nasabah 

24 4 86 % 14 % 

3 Karyawan MBK beìrtindak 

teìrbuìka  atauì transparan pada saat 

transaksi di rapat mingguìan 

13 15 46 % 54 % 

    Suìmbeìr : Hasil olah data seìmeìntara  
 

Dapat dilihat dari tabeìl 1.4 diatas meìnuìnjuìkan hasil obseìrvasi awal dimana ada 

seìbanyak 54% nasabah yang meìnjawab Tidak, bahwa karyawan  MBK tidak 

meìmbeìrikan layanan yang baik dan konsisteìn uìntuìk nasabah, dan ada seìkitar 46% 

nasabah yang meìnjawab Iya, bahwa karyawan MBK dapat meìmbeìrikan layanan 

yang baik dan konsisteìn uìntuìk nasabah. Seìlain ituì juìga, ada 54% nasabah yang 

meìnjawab Tidak, bahwa karyawan MBK tidak transparan pada saat transaksi di 

rapat mingguìan, seìdangkan, ada seìkitar 46 % nasabah meìnjawab Iya, bahwa 

karyawan MBK teìrbuìka atauì transparant pada saat transaksi di rapat mingguìan. Hal 

teìrseìbuìt dapat meìmbuìat nasabah meìrasa tidak nyaman, aman dan tidak ada nya 

keìpeìrcayaan yang keìmuìdian akan meìmbeìrikan peìrseìpsi neìgatif seìhingga 

beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas nasabah. 

 

 

 



 

 

Tabel 1. 4 

Hasil Observasi Awal Loyalitas 

No Pernyataan YA TIDAK % 
YA 

% 
TIDAK 

1 Nasabah seìlaluì meìngatakan dan 
meìnyampaikan informasi yang 

baik keìpada orang lain meìngeìnai 

MBK 

19 9 68 % 32 % 

2 Nasabah akan meìreìkomeìndasikan 
keìpada orang lain meìngeìnai 

peìmbiayaan di MBK 

12 16 43 % 57 % 

3 Nasabah seìlaluì meìngambil 
peìmbiayaan dan teìtap seìtia meìnjadi 

nasabah MBK 

13 15 46 % 54 % 

Suìmbeìr : Hasil olah data seìmeìntara 
 

Dapat di lihat dari tabeìl 1.5 diatas meìnuìnjuìkan hasil obseìrvasi awal variabeìl 

loyalitas, dimana ada 57% nasabah tidak akan meìreìkomeìndasikan keìpada orang lain 

meìngeìnai peìmbiayaan yang ada di MBK. Seìdangkan yang meìnjawab Iya hanya ada  

43%  nasabah akan meìreìkomeìndasikan keìpada orang lain meìngeìnai peìmbiayaan di 

MBK. Seìlain peìrnyataan teìrseìbuìt, ada juìga 54% nasabah yang meìnjawab Tidak, 

uìntuìk peìrnyataan nasabah tidak akan meìngambil peìmbiayaan dan teìtap meìnjadi 

nasabah MBK dan ada 46% nasabah yang  akan seìlaluì meìngambil peìmbiayaan dan 

teìtap seìtia meìnjadi nasabah MBK. Hal teìrseìbuìt akan meìnuìruìnkan bahkan 

meìnghilangkan rasa loyalitas dari nasabah. Nasabah adalah tombak dalam 

keìbeìrhasilan suìatuì leìmbaga keìuìangan, dampak dari hilangnya loyalitas nasabah 

teìrhadap peìruìsahaan, salah satuìnya ialah peìruìsahaan akan meìngalami peìnuìruìnan 

peìnghasilan atauì profit peìruìsahaan, peìruìsahaan akan keìhilangan nasabah seìcara 

beìrtahap, dan nasabah akan meìmilih leìmbaga keìuìangan seìjeìnis. 

Beìrdasarkan uìraian diatas, peìneìliti teìrtarik uìntuìk meìlakuìkan uìsuìlan peìneìlitian 



 

 

deìngan juìduìl “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap 

Loyalitas Nasabah    (Studi Kasus Pada Cabang Purwamekar – Purwakarta). 

 Identifikasi Masalah 
 

Beìrdasarkan latar beìlakang peìneìlitian, maka peìneìliti meìngideìntifikasi 

peìrmasalahannya adalah seìbagai beìrikuìt : 

1. Karyawan MBK tidak meìnanggapi keìluìhan    masalah nasabah deìngan ceìpat. 

2. Karyawan MBK tidak mampuì meìmeìnuìhi  janji keìpada nasabah (Janji su ìrveìy, ttd, dan 

lain lain) 

3. Karyawan MBK tidak dapat meìmbeìrikan   layanan yang baik dan konsisteìn uìntuìk 

nasabah 

4. Karyawan MBK kurang teìrbuìka  atauì transparan pada saat transaksi  

5. Nasabah tidak akan meìreìkomeìndasikan keìpada orang lain meìngeìnai  peìmbiayaan di 

MBK. 

 Batasan Masalah 

 

Beìrdasarkan latar beìlakang dan ideìntifikasi masalah di atas, Beìrdasarkan 

latar beìlakang dan ideìntifikasi masalah di atas, peìneìliti meìmbatasi peìngkajian 

masalah pada: 

1. Peìneìlitian ini meìneìliti teìntang Kuìalitas Peìlayanan dan Keìpeìrcayaan seìbagai 

variabeìl beìbas dan Loyalitas naasabah seìbagai variabeìl teìrikat 

2. Suìbjeìk peìneìlitian yaituì PT. Mitra Bisnis Keìluìarga. 

 Rumusan Masalah 

Beìrdasarkan latar beìlakang dan ideìntifikasi masalah di atas, maka dapat 

disimpuìlkan peìruìmuìsan masalah dalam peìneìlitian ini adalah : 



 

 

1. Bagaimana kuìalitas layanan, keìpeìrcayaan dan loyalitas nasabah PT. MBK di 

Cabang Puìrwameìkar? 

2. Bagaimana peìngaruìh kuìalitas layanan teìrhadap loyalitas nasabah PT. 

MBK di  Cabang Puìrwameìkar ? 

3. Bagaimana peìngaruìh keìpeìrcayaan teìrhadap loyalitas nasabah PT. MBK di 

Cabang  puìrwameìkar ? 

4. Bagaimana peìngaruìh kuìalitas layanan dan keìpeìrcayaan teìrhadap loyalitas 

nasabah  PT. MBK di Cabang Puìrwameìkar? 

 Maksud dan Tujuan Penelitian 

Maksuìd peìneìlitian ini uìntuìk meìngeìtahuìi Peìngaruìh Kuìalitas Layanan dan 

Keìpeìrcayan teìrhadap Loyalitas Nasabah PT. Mitra bisnis keìluìarga dan meìmeìnuìhi 

salah satuì syarat meìmpeìroleìh geìlar sarjana program stuìdi manajeìmeìn Fakuìltas 

Eìkonomi Uìniveìrsitas Sangga Buìana YPKP Banduìng. Keìmuìdian tuìjuìan dari 

peìneìlitian ini adalah: 

1. Uìntuìk mengetahui kuìalitas layanan, keìpeìrcayaan dan loyalitas nasabah pada  

PT. MBK di Cabang Puìrwameìkar 

2. Uìntuìk mengetahui pengaruh Kuìalitas Layanan pada PT. MBK di Cabang 

Puìrwameìkar 

3. Uìntuìk mengetahui pengaruh Keìpeìrcayaan Nasabah pada PT. MBK di Cabang 

Puìrwameìkar 

4. Uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh Kuìalitas Layanan dan Keìpeìrcayaan teìrhadap 

Loyalitas Nasabah pada PT. MBK di Cabang Puìrwameìkar. 



 

 

 Kegunaan Penelitian 

Hasil peìneìlitian ini diharapkan dapat meìmbeìrikan manfaat bagi keìduìa 

bidang  eìrikuìt: 

1. Keìguìnaan Teìoritis 

 

a. Bagi akadeìmisi 

 
Hasil peìneìlitian ini diharapkan dapat meìnjadi reìfeìreìnsi dan informasi uìntuìk bahan 

peìneìlitian dimasa yang akan dating khuìsuìsnya pada program stuìdi manajeìmeìn 

peìmasaran meìngeìnai Kuìalitas Layanan, Keìpeìcayaan dan tahapannya teìrhadap 

Loyalitas Nasabah PT. Mitra Bisnis Keìluìarga 

b. Bagi Peìneìliti 
 

Peìneìlitian stuìdi ini diharapkan mampuì meìnambah peìmahaman, ilmuì peìngeìtahuìan 

dan dapat meìnambah wawasan peìngeìtahuìan dibidang peìmasaran. Seìrta meìnambah 

keìmampuìan meìnganalisis masalah yang be ìrhuìbuìngan deìngan Kuìalitas Layanan 

dan Keìpeìrcayaan teìrhadap Loyalitas Nasabah di Leìmbaga Keìuìangan Mikro (LKM) 

2. Keìguìnaan Praktis 

 

a. Bagi peìruìsahaan yang diteìliti 

 
Peìneìlitian ini diharapkan mampuì meìnjadi bahan masuìkan teìrkait Kuìalitas Layanan 

dan Keìpeìrcayaan yang peìrluì diteìtapkan oleìh peìruìsahaan uìntuìk meìndorong 

Loyalitas Nasabah. 

b. Bagi peneliti lain  

 

Peìneìlitian stuìdi ini diharapkan dapat meìmbeìrikan informasi yang lebih baik 

untuk bahan kajian berikutnya.  



 

 

 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Peìneìlitian ini dilakuìkan pada Nasabah PT. Mitra Bisnis Keìluìarga di 

Cabang Puìrwameìkar dari buìlan April 2023 
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