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probability sampling techniques. Data was collected using an online
questionnaire, namely Google Form. Based on the 100 data collected, the
data was then processed using SmartPLS 3rd. The results of this research
state that service quality has a positive and significant influence on customer
satisfaction and customer loyalty. It was also found that customer satisfaction
also had a positive and significant influence on customer loyalty. Through
this research, it was also found that customer satisfaction can mediate the
relationship between service quality and customer loyalty for Bank Mandiri
customers in Jakarta.
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS
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KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI MEDIASI
Xviii + 76 halaman, 18 tabel, 10 gambar, 3 lampiran

MANAJEMEN PEMASARAN
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

(F) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh

(G)
(H)

yang diberikan oleh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada
Bank Mandiri di Jakarta dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pemilihan
sampel menggunakan teknik purposive sampling dan non-probability
sampling. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuisioner online yakni
google form. Berdasarkan 100 data yang berhasil dikumpulkan, data
kemudian diolah menggunakan SmartPLS 3. Hasil dari penelitian ini
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Didapati pula bahwa kepuasan pelanggan juga memberikan pengaruh secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Melalui penelitian ini
pula juga didapati bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan
antara kualitas layanan pada loyalitas pelanggan pada nasabah Bank
Mandiri di Jakarta.
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BAB |

PENDAHULUAN
A. PERMASALAHAN

1. Latar Belakang Masalah

Pesatnya pertumbuhan bisnis pada sektor jasa yang merupakan peran
penting pada sektor perekonomian (Chikazhe, Makanyeza , & Chigunhah, 2021)
membuat semakin ketatnya persaingan antar perusahaan yang bergerak di bidang
jasa untuk dapat memenuhi kebutuhan- kebutuhan konsumennya agar dapat
menjadi andalan bagi para konsumen. Industri pada sektor jasa hanya
menyediakan produk yang tidak memiliki wujud sehingga membangun
komunikasi yang baik dengan konsumen merupakan suatu kewajiban bagi para
pelaku di industri jasa. Sektor perbankan pun menjadi sektor yang tidak luput dari
sektor jasa yang mengalami peningkatan, menurut Undang-undang nomor 10
Tahun 1998 mengenai perbankan menjelaskan bahwa bank merupakan badan
usaha yang digunakan sebagai tempat unutk menghimpun dana masyarakat dalam
bentuk simpanan dan mendistribusikan kembali kepada masayarakat dalam
bentuk kredit atau sejenisnya (Rahman & Ramadani, 2023).

Meningkatnya pertumbuhan ekonomi di Indonesia sendiri dapat dilihat
dengan dari Produk Domestik Bruto (PDB) pada tahun 2022 yang mencapai
Rp19.588,4 triliun dan PDB per kapita mencapai Rp71,0 juta atau US$4.783,9
sehingga perekonomian di Indonesia sendiri mengalami pertumbuhan sebanyak
5,31%, yang lebih itnggi dibandingkan dengan tahun 2021 yang mengalami
pertumbuhan sebesar 3,70% (Badan Pusat Statistik, 2023). Dengan adanya
peningkatan pada sektor ekonomi membuat sektor perbankan di Indonesia pun
juga turut mengalami peningkatan dikarekan masyarakat menggunakan bank
sebagai tempat untuk menyimpan uang, melakukan transaksi, dan sebagai sumber
dana untuk modal usaha.

Banyaknya bank-bank komersil yang ada di Indonesia dimulai dari bank
yang berasal dari Indonesia sendiri baik itu bank pemerintah maupun bank swasta

serta bank asing dikarekan banyaknya bank yang ada Indonesia membuat
1



timbulnya persaingan yang ketat agar bisa mendapatkan calon nasabah baru
(Hutabalian & Kalangi, 2015) membuat setiap perusahaan bank berusaha menarik
calon nasabahnya dengan memberikan pelayanan yang baik, ramah, dan cepat
dikarenakan kesuksesan industri bank dapat dilihat dari cara bank
mempertahankan dan melayani nasabahnya.

Bank sebagai industri yang bergerak dibidang jasa harus bisa memenuhi
kebutuhan nasabahnya dengan inovasi yang dapat membedakan antara bank satu
dengan bank yang lainnya dengan memberikan layanan yang berkualitas dapat
membuat nasabah kembali lagi untuk layanan berikutnya (Alzaydi, 2023). Sifat
nasabah yang berbeda-beda, serta tidak dapat diprediksi, dan adanya kesamaan
layanan menjadi hal yang harus diperhatikan oleh bank untuk dapat memuaskan
dan mempertahankan pelanggan setianya (Vencataya , Pudaruth, Juwaheer, &
Dirpal , 2019), selain itu interaksi dengan calon nasabah ataupun nasabah
merupakan hal yang penting dikarenakan para pelanggan tidak terlalu terkesan
dengan produk yang ditawarkan bank melainkan dengan bagaimana pihak bank
melakukan komunikasi dengan pelanggan, dengan kualitas komunikasi dan
interkasi yang baik dapat menimbulkan konsumen yang loyal terhadap bank
tersebut (Zephaniah, Ogba, & 1zogo, 2020).

Untuk saat ini, Bank Mandiri masih ditemukan pelayanan yang kurang
maksimal yang diberikan pegawai kepada pelanggan, seperti masalah waktu yang
tunggu pelaanggan yang lama serta tidak cepat dalam menangani setiap keluhan
pelanggan. Sehingga ada beberapa pelanggan yang merasa kurang puas terhadap
kualitas pelayanan Bank Mandiri (Alam, Naninsih, & Indriasari, 2022).

Sehubungan dengan pelayanan yang diberikan Bank Mandiri kepada para
nasabah, pernah mengalami permasalahan yaitu beberapa layanan Bank Mandiri
yang mengalami error dan tidak bisa beroperasi secara normal dan berdampak
terhadap saldo rekening nasabah, dimana saldo rekening para nasabah Bank
Mandiri sempat mengalami eror berupa perubahan saldo yang membuat nasabah
panik (Sari, Marnisah, & Zamzam, 2021).

Penelitian ini menggunakan sampel PT Bank Mandiri Thk menjadi

Perusahaan Perseroan yang dinyatakan dalam Akta No.9, tanggal 2 Oktober 1998,
2



yang selanjutnya disebut PT Bank Mandiri (Persero). PT Bank Mandiri (Persero)
didirikan sebagai bagian dari program restrukturisasi perbankan yang
dilaksanakan oleh pemerintah Indonesia. Pada bulan Juli 1999, empat bank
pemerintah yaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Bank Ekspor Impor
Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia dilebur menjadi Bank Mandiri,
dimana masing-masing bank tersebut memiliki peran yang tak terpisahkan dalam
pembangunan perekonomian Indonesia. Sampai dengan hari ini, Bank Mandiri
meneruskan tradisi selama lebih dari 140 tahun memberikan kontribusi dalam
dunia perbankan dan perekonomian Indonesia. PT Bank Mandiri harus dapat
menjaga nasabahnya agar tidak berpindah ke bank kompetitornya dengan cara
meningkatkan kualitas layanan yang baik, serta melakukan interaksi yang baik
kepada nasabahnya untuk membuat nasabah menjadi puas dan dapat
meningkatkan keloyalan nasabah pengguna Bank Mandiri.

Kualitas layanan merupakan penilaian pelanggan terhadap layanan yang
mereka dapatkan mengenai keunggulan dan kegunaan yang diterima dan
membandingkannya dengan pelayanan yang pelanggan harapkan (Zeithaml,
1988). Dengan adanya kualitas layanan yang baik akan membuat nasabah
mempercayai produk yang ditawarkan oleh bank dikarenakan pelanggan akan
menilai terlebih dahulu pelayanan yang diberikan baru melihat produk yang
ditawarkan sehingga pihak bank dapat memberikan layanan yang baik, nyaman,
dan tepat agar pelanggan dapat merasakan kemudahan dan puas dengan
pilihannya.

Kepuasanpelanggan dapat terbentuk jika pelanggan merasa puas dengan
layanan yang diberikan dan besar kemungkinan pelanggan akan kembali lagi pada
perusahaan bank dengan adanya pengalaman yang baik membuat pelanggan
kemungkinan melakukan interaksi dari mulut ke mulut mengenai layanan yang
diberikan bank kepada calon pelanggan mengenai perasaan puas yang dirasakan
pelanggan, sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas maka kecil kemungkinan
pelanggan untuk kembali dan cenderung menyebarkan berita mengenai pelayanan
yang kurang memuaskan ke pada orang lain ( Davis & Heineke, 1998). Banyak

bank yang ada di Indonesia membuat bank yang harus meningkatkan kualitas
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layanannya agar dapat bersaing dengan kompetitornya dan memenangkan hati
pelanggan sehingga kepuasan konsumen dapat terpenuhi dan membuat konsumen
menjadi loyal.

Loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang merekomendasikan suatu
perusahaan kepada orang lain dan memiliki pandangan yang positif terhadap
perusahaan tersebut dan menunjukkan perilaku pembelian kembali (Javadein,
Khanlari, & Estiri, 2008). Pelanggan akan menjadi loyal ketika bank yang
nasabah pilih memiliki manfaat hal ini dapat dilihat dari nasabah yang
merekomendasikan bank yang digunakan kepada orang lain dan berkomitmen
untuk terus menggunakan bank tersebut.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan penelitian ini ingin
mempelajari dan meneliti  tentang pengaruh kualitas layanan dan
kepuasanpelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu peneliti,
memberi judul penelitian ini “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Bank Mandiri Di Jakarta Dengan Kepuasan Pelanggan

Sebagai Mediasi”.

2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka masalah yang
muncul dapat diidentifikasikan. Beberapa masalah yang timbul sebagai berikut :

a. Banyaknya bank yang ada Indonesia membuat timbulnya persaingan yang
ketat agar bisa mendapatkan calon nasabah baru.

b. Bank sebagai industri yang bergerak dibidang jasa harus bisa memenuhi
kebutuhan nasabahnya dengan inovasi yang dapat membedakan antara bank
satu dengan bank yang lainnya.

c. Sifat nasabah yang berbeda-beda, serta tidak dapat diprediksi, dan adanya
kesamaan layanan menjadi hal yang harus diperhatikan oleh bank.

d. Para pelanggan tidak terlalu terkesan dengan produk yang ditawarkan bank
melainkan dengan bagaimana pihak bank melakukan komunikasi dengan
pelanggan,



e. Bank Mandiri masih ditemukan pelayanan yang kurang maksimal yang
diberikan pegawai kepada pelanggan, seperti masalah waktu yang tunggu
pelaanggan yang lama serta tidak cepat dalam menangani setiap keluhan
pelanggan

f. Beberapa layanan Bank Mandiri yang mengalami error dan tidak bisa
beroperasi secara normal dan berdampak terhadap saldo rekening nasabah,
dimana saldo rekening para nasabah Bank Mandiri sempat mengalami eror

berupa perubahan saldo yang membuat nasabah panik.

3. Batasan Masalah

Dalam penelitian ini peneliti memiliki batasan-batasan masalah yang ingin
diteliti agar penelitian ini menjadi terfokus dengan topik yang telah ditentukan.
Berikut merupakan batasan yang masalah yang ada pada penelitian ini :

a. Variabel dependen pada penelitian ini menggunakan loyalitas pelanggan
dikarekan banyaknya bank yang ada di Indonesia sehingga peneliti ingin
meninjau kenapa pelanggan menjadi loyal terhadap bank tersebut.

b. Variabel independen pada penelitian ini menggunakan kualitas pelayanan
dan kepuasanpelanggan.

c. Pada penelitian ini terdapat variabel mediasi yaitu kepuasanpelanggan
dipilih karena dampak kualitas layanan terhadap loyalitas merek dapat
menurun atau meningkat tergantung pada seberapa puas pelanggan tersebut.

d. Peneliti menggunakan sampel penduduk Jakarta yang menjadi nasabah dan

menggunakan Bank Mandiri

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang diatas maka rumusan masalah
yang akan diteliti pada penelitian ini sebagai berikut :
a. Apakah kualitas pelayanan memliki pengaruh yang positif terhadap
kepuasannasabah Bank Mandiri di Jakarta ?
b. Apakah kepuasanpelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap

loyalitas nasabah Bank Mandiri di Jakarta ?
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c. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas
nasabah Bank Mandiri di Jakarta ?
d. Apakah kepuasanpelanggan memediasi hubungan antara kualitas layanan

pada loyalitas nasabah Bank Mandiri di Jakarta ?

B. TUJUAN DAN MANFAAT
1. Tujuan
Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris :
a. Untuk mengetahui kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepuasannasabah Bank Mandiri di Jakarta.
b. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri di Jakarta.
¢. Untuk mengetahui kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif terhadap
loyalitas nasabah Bank Mandiri di Jakarta.
d. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas

layanan pada loyalitas nasabah Bank Mandiri di Jakarta.

2. Manfaat
Manfaat diadakannya penelitian dapat dibagi menjadi dua kategori yaitu
secara teoritis dan secara praktis yang diuraikan sebagi berikut :
a. Manfaat Teoritis
Secara teoritis untuk melihat besarnya pengaruh kualitas layanan dan
kepuasanpelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Bank Mandiri di
Jakarta. Untuk lebih dalam mengenal lagi variabel-variabel yang berkaitan
dengan penelitian ini. Dengan adanya penelitian ini diharaplkan dapat
menambah referensi bagi peneliti selanjutnya yang melakukan penelitian

yang serupa.

b. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau masukan

bagi Bank Mandiri nantinya dalam meningkatkan kualitas layanan sehingga
6



nasabah Bank Mandiri dapat puas dan semakin loyal lagi dengan Bank
Mandiri. Penelitian ini diharapkan juga dapar diguanakan sebagai referensi
bagi perusahaan yang bergerak dibidang yang serupa dalam meningkatkan

kualitas layanannya.
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