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ABSTRACT 

 
TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMY AND BUSINESS 

JAKARTA 

(A) ANDRE WINARTO 

(B) THE INFLUENCE OF CUSTOMER EXPERIENCE AND CUSTOMER 

SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY PT PT BANK PERMATA TBK 

(C) XI + 58 Pages, 2024, 22 Tables, 4 Figures, 15 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study aims to analyze the relationship between customer 

experience, customer satisfaction, and customer loyalty at PT Bank Permata 

Tbk. In an increasingly competitive banking industry, customer experience 

has become a critical factor influencing customers' perceptions of bank 

services. A positive experience can enhance customer satisfaction, which 

ultimately contributes to their loyalty to the banking institution. This research 

employs a quantitative method using a survey of 100 customers of PT Bank 

Permata Tbk. The data were analyzed using Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 4. The findings reveal that 

customer experience has a positive and significant impact on customer 

loyalty, and customer satisfaction also positively and significantly affects 

customer loyalty. However, no mediating effect was found of customer 

satisfaction on the relationship between customer experience and customer 

loyalty. 

Keywords: Customer experience, customer satisfaction, customer loyalty. 

(F) References: 115 

(G) Richard Andrew, S.E., M.M. 
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(B) PENGARUH PENGALAMAN NASABAH DAN KEPUASAN NASABAH 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH PT BANK PERMATA TBK 

(C) XI + 58 Halaman, 2024, 22 Tabel, 4 Gambar, 15 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara 

pengalaman nasabah, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah pada PT Bank 

Permata Tbk. Dalam dunia perbankan yang semakin kompetitif, pengalaman 

nasabah menjadi faktor penting yang memengaruhi persepsi pelanggan 

terhadap layanan bank. Pengalaman yang positif dapat meningkatkan tingkat 

kepuasan nasabah, yang pada akhirnya berkontribusi pada loyalitas mereka 

terhadap institusi perbankan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan survey terhadap nasabah Bank Permata Tbk sebanyak 100 responden. 

Data dianalisis menggunakan teknik analisis regresi Partial Least Square 

Structured Equation Modelling (PLS-SEM) dengan menggunakan SmartPLS 

4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, begitupula hal nya dengan 

kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Pada pengalaman nasabah terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan nasabah tidak ditemukan adanya pengaruh. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Pada tahun 2023, masalah loyalitas nasabah bank di Indonesia 

menjadi perhatian utama bagi bank-bank besar di Indonesia (Wibisana, 

2023). Hal ini disebabkan oleh berbagai faktor seperti kondisi pasca 

Covid-19 di mana bank di Indonesia menghadapi tantangan dalam 

menjaga loyalitas nasabah. Menurut Simamora dan Dewi (2023), 

beberapa nasabah bank di Indonesia memilih untuk berpindah bank 

karena berbagai masalah, teremasuk keamanan data dan gangguan 

layanan. Pada tahun 2023, jumlah nasabah Bank Permata mengalami 

penurunan yang tercermin dari laba bersih yang turun sebesar 4,6% pada 

kuartal ketiga, di mana penurunan ini salah satunya disebabkan oleh 

perubahan preferensi nasabah pada layanan digital. Selain itu, 

penurunan jumlah nasabah ini juga disebabkan oleh tingginya kompetisi 

antar bank, munculnya bank baru, serta berkurangnya kepuasan 

nasabah. 

Digitalisasi perbankan menjadi salah satu fokus utama bank-bank di 

Indonesia untuk menjaga loyalitas nasabahnya. Dunia bisnis secara 

global telah bertransformasi secara masif mengikuti perkembangan 

zaman dan kemajuan teknologi. Seluruh sektor bisnis termasuk dunia 

perbankan pun tidak terkecuali dalam hal ini (Manyanga et al., 2022). 

Perkembangan teknologi ini menuju ke teknologi digital, diikuti juga 

dengan perkembangan dokumen yang tadinya berupa fisik menjadi non- 

fisik. Perkembangan teknologi digital ini telah menggantikan sebagian 

besar transaksi, dokumen fisik menjadi digital dengan harapan dapat 

mengurangi terjadinya error, keterlambatan pengiriman, tingginya 

resiko dan yang terpenting yaitu biaya dari transaksi perbankan itu 

sendiri (Kumar et al., 2020). Bersamaan dengan laju pembaharuan 
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teknologi, hal ini juga mengakibatkan meningkatnya ekspektasi nasabah 

perbankan. 

Nasabah bank sekarang ini juga semakin pintar dan teredukasi, serta 

cukup informasi mengenai dunia digital, maka dari itu para nasabah 

bank terus mengharapkan bank tempat ia menabung atau bertransaksi 

dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan ekpektasinya. 

Nasabah perbankan juga memiliki ekspektasi untuk dapat memiliki 

pengalaman perbankan yang lebih baik daripada sebelumnya. Masalah 

loyalitas nasabah bank di Indonesia disebabkan oleh beberapa faktor 

seperti, persaingan antarbank, digitalisasi layanan, dan kepuasan 

terhadap pengalaman perbankan. 

Berdasarkan data statistik yang dipublikasikan oleh Badan Pusat 

Statistik Nasional 2023 (sumber: bps.go.id), menyatakan bahwa jumlah 

bank umum di Indonesia saat ini mencapai 105 bank umum yang terdiri 

dari bank milik negara dan juga bank swasta, dengan jumlah nasabah 

yang terus naik setiap tahunnya. Banyak nya jumlah bank di Indonesia 

saat ini, membuat kompetisi antar bank tidak terhindari di mana setiap 

bank di Indonesia berusaha untuk menambah market share nya melalui 

loyalitas nasabah. (Kumar & Anbazhagan, 2020). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: bps.go.id (2023) 

Tabel 1.1 

Daftar Jumlah Bank dan Kantor Bank (Unit) 2023 
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Salah satu dari 105 bank yang ada di Indonesia merupakan Bank 

Permata Tbk. Bank Permata Tbk merupakan salah satu bank 

konvensional swasta terbesar di Indonesia yang saat ini mengalami 

perkembangan pesat dan menjadi salah satu institusi keuangan 

terkemuka di Indonesia dengan menawarkan berbagai macam produk 

dan layanan perbankan baik untuk segmen retail maupun korporasi. 

(Permatabank.com, 2024). Bank Permata Tbk, merupakan hasil lahir 

dari merger antara lima bank yang terjadi pada tahun 2002 yaitu PT 

Bank Bali Tbk, PT Bank Universal Tbk, PT Bank Artamedia, PT Bank 

Patriot dan PT Bank Prima Express. Setelah merger kini Bank Permata 

menjadi salah satu bank terbesar di Indonesia. 

Sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, Bank Permata 

menyediakan berbagai macam layanan dan produk perbankan. Salah 

satu produk perbankan unggulan dari Bank Permata adalah produk 

layanan digital Bank Permata yaitu aplikasi mobile banking 

PermataMobile X yang dimiliki oleh bank ini telah mendapat pengakuan 

luas dari Masyarakat. Fitur-fiturnya yang canggih dan memudahkan 

nasabah dalam melakukan transaksi keuangan. Dalam hal ini, Bank 

Permata mendapat berbagai penghargaan atas layanan pelanggan dan 

inovasi digitalnya. 

Dalam transformasi digitalnya, Bank Permata menggunakan 

berbagai jenis perangkat lunak (software) untuk mendukung 

operasionalnya, mulai dari layanan perbankan, hingga software yang 

digunakan untuk manajemen internal. Dilansir dari website Apps Run 

The World, beberapa perangkat lunak yang digunakan oleh Bank 

Permata untuk menunjang baik layanan maupun manajemen internalnya 

adalah, FICO Falcon Fraud, sebuah aplikasi pengelola untuk AML, 

Fraud, dan Compliance. Cloudfare CDN untuk Content Delivery 

Network, dan Temenos T21 sebagai Core Banking System dan 

PermataMobile X sebagai media layanan perbankan digitalnya. Dilansir 

dari KataData, pada tahun 2023 Bank Permata menghadapi berbagai 
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persoalan dan tantangan terkait dengan pelayanan nasabah dan performa 

operasional. 

Kebiasaan Masyarakat menggunakan transaksi digital sejak pandemi 

telah mengubah perilaku nasabah terhadap layanan Bank Permata. 

Permintaan terhadap transaksi nirsentuh dan nontunai meningkat pesat. 

Tren perubahan perilaku nasabah selaras dengan peningkatan pengguna 

PermataMobile X. Pada bulan September 2023, pengguna 

PermataMobile X telah mencapai 1,5 juta dan pertumbuhannya jika 

dibandingkan dengan tahun sebelumnya mencapai 20%, kenaikan 

jumlah pengguna PermataMobile X juga diikuti oleh kenaikan transaksi 

sebesar 61% di aplikasi PermataMobile X (Swa.co.id, 2023) 

Dilansir dalam artikel yang di publikasikan oleh KataData.co.id 

Bank Permata sempat menghadapi permasalahan dengan ketidakpuasan 

nasabah mengenai layanan digitalnya, yaitu gangguan layanan dan juga 

waktu tanggap yang lambat (Taufik, M., & Medianti, S, 2023). Dikutip 

dari Bisnis.com, pada tahun yang sama, aplikasi PermataMobile X dari 

bank permata juga mengalami sejumlah masalah yang dihadapi oleh 

nasabah seputar aplikasi yang sering crash, gangguan pada server dan 

fitur yang terlalu banyak sehingga membuat nasabah bingung sehingga 

adanya adanya komplain dari nasabah yang menyebabkan pengalaman 

nasabah dalam menggunakan Permatamobile X kurang menyenangkan. 

Berdasarkan masalah-masalah yang terjadi terhadap aplikasi layanan 

digital Bank Permata, PermataMobile X, maka dapat disimpulkan 

bahwa pengalaman nasabah dalam menggunakan layanan tersebut 

masih belum menyenangkan dan adanya ketidakpuasan dari nasabah 

Bank Permata terhadap aplikasi PermataMobile X sehingga kualitas 

produk dan layanan dari aplikasi tersebut masih harus ditingkatkan. 

Teknologi baru ini telah mengarah kepada pengadopsian layanan digital 

bank dan juga automasi dalam bertransaksi, oleh karena itu hal ini 

menciptakan kompetisi baru diantara bank-bank yang berada di 

Indonesia. Bank Permata dengan brand image sebagai salah satu bank 
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terbesar di Indonesia maka nasabahnya juga semakin memiliki harapan 

yang tinggi terhadap pelayanan dan juga pengalaman transaksi 

finansialnya (Becker & Jaakola, 2020). 

Ditengah tingginya ekspektasi nasabah terhadap layanan Bank 

Permata, pengalaman nasabah serta kepuasan nasabah merupakan faktor 

penting untuk meningkatkan loyalitas nasabah terhadap Bank Permata. 

Nasabah yang memiliki pengalaman menyenangkan dalam 

menggunakan produk dan bertransaksi di Bank Permata maka akan 

merasa puas dengan produk dan layanan tersebut. Hal ini memfokuskan 

Bank Permata untuk mengidentifikasi faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah sebagai bentuk usaha untuk tetap kompetitif dan 

meningkatkan nasabah biasa menjadi nasabah yang loyal. 

Fadilah et al., (2023) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan 

sebuah respons terhadap ekspektasi nasabah, termasuk feedback dan 

penyelesaian masalah, Di mana kualitas layanan merupakan sebuah 

penyesuaian terhadap detil yang memberikan indikasi bahwa kebutuhan 

nasabah terpenuhi. Menurut Fida et al., (2020) kualitas layanan 

merupakan penyampaian layanan aktual sebuah perusahaan di mana 

harapan nasabah terpenuhi dan pencapaian terhadap kualitas dapat 

dirasakan. 

Pada penelitian Felicia et al., (2024) dikatakan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

di mana kualitas layanan adalah sebuah komponen penting yang harus 

selalu hadir dalam kondisi prima saat disajikan kepada nasabah agar 

memenuhi atau melebihi harapan nasabah, sehingga membuat tingkat 

loyalitas nasabah meningkat. 

Menurut Rohmad et al., (2022) brand image merupakan sebuah 

situasi yang dimiliki oleh produk Ketika dilihat dari aspek sosial dan 

psikologis di mana nasabah memiliki perasaan dan ide terhadap sebuah 

brand ketika memutuskan sesuatu. Pada penelitiannya Mirza (2021) 

Mengemukakan bahwa brand image adalah sebuah citra psikis yang 
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merefleksikan bagaimana nasabah melihat sebuah brand, termasuk 

seluruh elemen dari identifikasi, produk, personality dan emosi yang 

terasosiasi di dalam pikiran dari nasabah tersebut. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Shar et al., (2022) dikatakan 

bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, di mana nasabah yang memiliki image positif 

terhadap suatu brand, akan lebih memungkinkan untuk menjadi nasabah 

yang loyal pada suatu brand, di mana semakin baik brand image suatu 

perusahaan maka akan mempengaruhi tingkat loyalitas nasabahnya. 

Ningsih dan Sutedjo (2024) menyatakan bahwa pengalaman nasabah 

merupakan respon secara stimulus yang membentuk ikatan emosional 

serta rasional yang bersangkutan dengan kegiatan pemasaran sebelum 

serta melakukan pembelian nantinya akan terjadi peralihan informasi, 

sehingga sebuah perusahaan dalam hal ini perbankan harus melakukan 

pemasaran yang dapat menarik minat beli atau pakai konsumen serta 

menciptakan pengalaman dan kesan yang positif dihati konsumen untuk 

nantinya dapat memberikan pengalaman yang baik terhadap suatu 

produk atau jasa. Susanto et al., (2023) menyatakan pada penelitiannya 

bahwa pengalaman nasabah menangkap seluruh respons yang datang 

dari interaksi nasabah dengan penyedia layanan, mempengaruhi aspek 

baik kognitif maupun aspek emosional. 

Maka dari itu, pengalaman nasabah menjadi penting untuk mengukur 

dan membandingkan pengalaman yang ditawarkan oleh bank yang 

digunakan oleh nasabah, khususnya dalam hal pengalaman nasabah dan 

dampaknya terhadap loyalitas nasabah. Firdaus et al., (2023) 

mengatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari 

pengalaman nasabah ke loyalitas nasabah, 

Menurut Simanjuntak dan Purba (2020) kepuasan nasabah 

merupakan elemen penting karena hal ini menghasilkan emosi positif 

dari nasabah. Dikutip dari penelitian Siregar (2021) kepuasan nasabah 

adalah sebuah perasaan senang atau kecewa yang berasal dari 



7  

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu layanan 

dan harapan-harapannya, di mana kepuasan nasabah merupakan sebuah 

fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Pada penelitiannya, Keni dan 

Sandra (2021), dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan 

nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, di mana 

nasabah yang merasa puas terhadap pengalamannya setelah membeli 

produk atau menggunakan jasa akan termotivasi untuk menjadi nasabah 

yang loyal. 

Menurut Woen dan Santoso (2021) loyalitas nasabah merupakan 

sebuah keinginan dari nasabah untuk terus setia terhadap sebuah produk 

atau jasa dan menikmatinya terus menerus. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan Guruwo (2020), loyalitas nasabah terbentuk dari kepuasan 

nasabah yang tercapai secara terus menerus yang seiring dengan 

keterikatan emosional yang terbentuk dengan penyedia layanan yang 

menghasilkan keinginan nasabah untuk menggunakan produk atau jasa 

tersebut secara terus menerus dari sebuah perusahaan yang sama. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Manyanga et al., (2022) 

dikatakan bahwa pengalaman nasabah dan kepuasan nasabah memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, di mana 

ketika sebuah bank memformulasikan sebuah strategi untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah maa bank tersebut harus meningkatkan 

terlebih dahulu pengalaman nasabah dan kepuasan nasabah. 

Meskipun telah terdapat beberapa penelitian sebelumnya yang 

meneliti pengaruh dan dampak dari pengalaman nasabah dan kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah, namun dalam konteks perbankan di 

Indonesia penelitian yang ada masih sangat terbatas. Berdasarkan latar 

belakang diatas dan fenomena yang terjadi di sektor perbankan 

khususnya Bank Permata Tbk, maka peneliti tertarik untuk mengetahui 

apakah loyalitas nasabah diperngaruhi oleh pengalaman nasabah dan 

kepuasan nasabah. Maka dari itu penelitian ini berjudul “PENGARUH 

PENGALAMAN  NASABAH  DAN  KEPUASAN  NASABAH 
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TERHADAP LOYALITAS NASABAH PT BANK PERMATA TBK DI 

JAKARTA” 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan, maka 

dapat diidentifikasi masalah dalam penelitian secara berikut: 

a. Pengalaman nasabah diduga mempengaruhi loyalitas nasabah. 

b. Kepuasan nasabah diduga mempengaruhi loyalitas nasabah. 

c. Kualitas layanan diduga mempengaruhi loyalitas nasabah. 

d. Brand Image diduga mempengaruhi loyalitas nasabah. 

3. Batasan Masalah 

Batasan masalah diperlukan pada penelitian ini dikarenakan 

penelitian ini memiliki cakupan yang luas. Sehingga batasan masalah 

pada penelitian ini, yaitu: 

a. Ruang lingkup penelitian ini dibatasi hanya dari variabel 

pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. 

b. Penelitian ini akan difokuskan pada wilayah Jakarta dengan 

PermataMobile X sebagai objek utama penelitian. 

c. Periode penelitian ini mulai dari bulan Agustus – November 2024. 

d. Responden pada penelitian ini adalah nasabah Bank Permata yang 

menggunakan aplikasi PermataMobile X. 

e. Penelitian merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan 

software SmartPLS4. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis merumuskan beberapa 

masalah yang akan diteliti secara mendalam. Rumusan masalah tersebut 

adalah sebagai berikut: 

a. Apakah pengalaman nasabah berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah PT Bank Permata Tbk di Jakarta? 

b. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

PT Bank Permata Tbk di Jakarta? 
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B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berdasarkan latar belakang dan uraian diatas maka tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman nasabah terhadap loyalitas 

nasabah PT Bank Permata Tbk di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah PT Bank Permata Tbk di Jakarta. 

2. Manfaat 

Dengan dilaksanakannya penelitian ini diharapkan akan 

memberikan manfaat kepada beberapa pihak antara lain: 

a. Aspek akademis penelitian ini di harapkan dapat menjadi sebuah 

studi untuk: 

1) Mengetahui dan memperluas pengetahuan. 

2) Sebagai bahan sebagai pertimbangan dan menjadi tambahan 

sumber bagi penelitian yang akan datang. 

b. Aspek praktis penelitian ini di harapkan menjadi: 

1) Sebuah bahan pengambilan keputusan bagi sektor perbankan 

khususnya PT Bank Permata TBK. 

2) Menciptakan pengalaman nasabah yg menyenangkan dan juga 

kepuasan nasabah sehingga dapat terciptanya loyalitas nasabah 

PT Bank Permata Tbk di tengah kompetisi sektor perbankan 

yg sedang kencang. 
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