
 

 

 

 

 
E-ISSN: 

xxxx-xxxx 

P-ISSN: 

xxxx-xxxx 

 

JMBD : JURNAL MANAJEMEN DAN BISNIS DIGITAL 
 

Homepage: https://ejournal.ahmaddahlan.ac.id/index.php/jmbd  

 

Vol. XX No. X, XXXXX (XXXX), XX-XX 
 

 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui 

Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada PT. Bank Mandiri KCP Sunan Drajat 
Lamongan)  
 

Meita Bella Vinanda 

 
Ekonomi and Bisnis, ITB Ahmad Dahlan Lamongan, 62218, Jawa Timur, Indonesia. 

 

Info Article Abstract 

History Article: 

Submitted 

Revised 

Accepted 

_______________ 

Keywords: 

Loyalty; Quality; 

Service; Satisfaction;.  

This study aims to analyze the effect of service quality on customer loyalty through 

customer satisfaction at PT. Bank Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan. A 

quantitative approach was employed, utilizing a sample of 96 respondents selected 

through simple random sampling. Data were collected using a structured 

questionnaire and analyzed using Partial Least Squares Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM). The results indicate that service quality positively and 

significantly influences customer loyalty, as well as customer satisfaction. 

Moreover, customer satisfaction serves as a mediating variable in the relationship 

between service quality and customer loyalty. These findings suggest that 

improving service quality can enhance customer satisfaction, which in turn 

strengthens customer loyalty.  

 Abstrak 

Kata Kunci: 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri KCP Sunan Drajat 

Lamongan. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan sampel 

96 responden yang dipilih melalui teknik simple random sampling. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner terstruktur dan dianalisis dengan 

menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, serta kepuasan nasabah. Selain itu, kepuasan 

nasabah berfungsi sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas nasabah. Temuan ini menyarankan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada gilirannya 

memperkuat loyalitas nasabah. 
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Era globalisasi dan digitalisasi saat ini dalam sektor perbankan menghadapi tantangan 

yang semakin kompleks dalam mempertahankan loyalitas nasabah. PT. Bank Mandiri, sebagai 

salah satu bank terbesar di Indonesia, memiliki peran penting dalam menyediakan layanan 

keuangan berkualitas kepada masyarakat. Namun, tantangan dalam menjaga kepuasan dan 

loyalitas nasabah tetap menjadi isu signifikan. Data menunjukkan bahwa meskipun jumlah 

nasabah baru terus meningkat, tingkat loyalitas nasabah tidak sebanding. Pada tahun 2023, 

tingkat churn nasabah Bank Mandiri mencapai 15%, jauh lebih tinggi dibandingkan dengan 

rata-rata nasional yang hanya sebesar 10%. Hal ini menunjukkan adanya masalah mendasar 

yang perlu diatasi. 

Survei kepuasan internal menunjukkan bahwa 75% nasabah merasa puas dengan 

layanan yang diberikan, tetapi target perusahaan adalah mencapai tingkat kepuasan sebesar 

85%. Ketidakpuasan ini umumnya disebabkan oleh keluhan mengenai lambatnya pelayanan 

di cabang, kurangnya responsifitas staf terhadap keluhan, dan gangguan teknis pada aplikasi 

mobile banking. Selain itu, Bank Mandiri juga menghadapi persaingan yang ketat dari bank 

lain, seperti BRI dan BCA. Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) tahun 2023, Bank 

Mandiri hanya memiliki pangsa pasar sebesar 20% di Lamongan, tertinggal jauh dari BRI yang 

mencapai 35% dan BCA dengan 25%. Kedua bank tersebut telah sukses dalam mengadopsi 

teknologi dan layanan digital untuk meningkatkan kepuasan nasabah, menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan di Bank Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan belum memenuhi ekspektasi 

nasabah di tengah persaingan yang semakin dinamis. 

Kajian literatur terkait menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

langsung terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Penelitian oleh Santosa et al. (2020) dan 

Fadriansyah et al. (2022) menegaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik tidak hanya 

meningkatkan kepuasan nasabah, tetapi juga berkontribusi pada loyalitas mereka. Penelitian 

lainnya, seperti yang dilakukan oleh Hapsari dan Murini (2022), menunjukkan bahwa kualitas 

layanan yang baik, kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

nasabah. Namun, sebagian besar penelitian ini tidak mempertimbangkan dampak inovasi 

layanan digital, yang menjadi semakin relevan dalam konteks perbankan modern. Survei 

Accenture (2023) menunjukkan bahwa 67% nasabah bank di Indonesia lebih memilih 

menggunakan layanan digital seperti mobile banking, tetapi aplikasi mobile banking Bank 

Mandiri masih sering mengalami gangguan teknis. 

Kesenjangan penelitian ini jelas terlihat, karena studi yang spesifik membahas kasus 

di Bank Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan masih terbatas. Penelitian yang ada sering kali 

tidak memperhitungkan dampak layanan digital dan adaptasi teknologi terhadap kualitas 

pelayanan dan loyalitas nasabah. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai 

variabel mediasi. Hal ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dengan mengisi gap 

dalam literatur terkait, serta memberikan rekomendasi praktis untuk meningkatkan loyalitas 

nasabah di era persaingan yang semakin ketat. 

Dengan fokus pada kualitas pelayanan dan inovasi digital, penelitian ini akan 

menyajikan insights yang berguna bagi manajemen Bank Mandiri dalam meningkatkan 

pengalaman nasabah dan, pada akhirnya, mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

nasabah. Melalui pendekatan ini, diharapkan Bank Mandiri dapat merespons tantangan yang 

ada dan bersaing lebih efektif di pasar perbankan Indonesia. 
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METODOLOGI 

Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme. Metode penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan. Lokasi penelitian dilakukan di PT. Bank Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan, yang 

terletak di Jl. Sunan Drajat No. 155 C, Kaloharjo, Sidoharjo, Kec. Lamongan, Kabupaten 

Lamongan, Jawa Timur. Jumlah responden yang diambil dalam penelitian ini adalah 96 

nasabah, yang dipilih menggunakan teknik simple random sampling untuk memastikan 

representativitas sampel. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner, di mana responden 

diminta untuk menjawab serangkaian pertanyaan yang telah disusun. Kuesioner ini dirancang 

dengan mengacu pada skala Likert, yang terdiri dari lima kategori jawaban, yaitu sangat 

setuju, setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Kuesioner ini mengukur tiga 

variabel utama: kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. 

Proses pengolahan data dilakukan melalui beberapa tahap, mulai dari editing untuk 

memastikan tidak ada data yang hilang, coding untuk mentransformasikan data ke dalam 

format yang dapat dianalisis, hingga scoring untuk memberikan nilai pada setiap jawaban 

dalam kuesioner. Penggunaan perangkat lunak SmartPLS 3 akan memfasilitasi analisis data 

dengan teknik Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yang 

memungkinkan peneliti untuk menguji hubungan antar variabel serta validitas dan reliabilitas 

instrumen. 

Pengukuran variabel dilakukan dengan mendefinisikan indikator masing-masing 

variabel. Misalnya, untuk variabel kualitas pelayanan, indikator yang digunakan adalah 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, yang merujuk pada model 

SERVQUAL. Sementara itu, untuk variabel kepuasan nasabah, indikator mencakup kesesuaian 

harapan, kinerja produk, dan emosi pelanggan. Loyalitas nasabah diukur melalui indikator 

kepuasan, nilai yang dirasakan, dan pengalaman pelanggan. 

Dengan mengikuti prosedur yang sistematis ini, diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan hasil yang valid dan reliabel, serta bermanfaat untuk memahami pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai variabel mediasi di 

PT. Bank Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Hasil penelitian ini mengacu pada pengujian hipotesis yang telah diajukan sebelumnya. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah melalui kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan. 

Pengujian dilakukan dengan menggunakan analisis jalur (path analysis) menggunakan 

software SmartPLS. 

Gambaran Umum Objek Penelitian 

PT Bank Mandiri (Persero) didirikan pada 2 Oktober 1998 sebagai bagian dari program 

restrukturisasi perbankan di Indonesia, menggabungkan empat bank pemerintah untuk 

memperkuat sektor keuangan. Sejak itu, Bank Mandiri telah berkontribusi lebih dari 140 

tahun dalam perekonomian Indonesia dengan kinerja yang terus meningkat, termasuk laba 

yang tumbuh signifikan dari Rp 1,18 triliun pada tahun 2000 menjadi Rp 5,3 triliun pada tahun 

2004. Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan, Bank Mandiri melaksanakan program 
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transformasi melalui tiga fase antara 2005 hingga 2010, yang mencakup restrukturisasi 

organisasi dan penguatan sistem manajemen risiko. Pada periode 2010-2014, fokus beralih 

ke pertumbuhan bisnis dengan visi menjadi lembaga keuangan terkemuka di ASEAN, yang 

ditandai dengan peningkatan kapitalisasi pasar dan pengurangan rasio kredit bermasalah 

(NPL). Transformasi berlanjut hingga 2020, dengan penekanan pada digitalisasi dan 

penguatan hubungan dengan nasabah. Pada tahun 2023, Bank Mandiri mencatat 

pertumbuhan aset 9,12% dan peningkatan laba bersih 33,7%, serta menjadi pemimpin dalam 

pembiayaan hijau di Indonesia. Strategi untuk tahun 2024 mencakup akselerasi pertumbuhan 

di segmen wholesale dan retail, optimalisasi platform digital, serta peningkatan sinergi 

dengan perusahaan anak untuk mencapai dominasi pasar yang berkelanjutan. 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Nilai T-statistik untuk hipotesis pertama adalah 6,120 dengan 

p-value 0,000, yang menunjukkan bahwa hipotesis diterima. Artinya, semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Mandiri, semakin tinggi loyalitas yang 

ditunjukkan oleh nasabah. Kualitas pelayanan yang baik mencakup keandalan, responsif, 

jaminan, empati, dan bukti fisik, yang semuanya berkontribusi pada kepuasan dan 

loyalitas nasabah. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Untuk hipotesis kedua, hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai T-statistik sebesar 37,607 

dan p-value 0,000. Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik secara langsung 

meningkatkan kepuasan nasabah. Pengalaman positif yang dialami nasabah dalam 

interaksi mereka dengan bank memberikan dampak yang signifikan terhadap persepsi 

mereka terhadap pelayanan. 

3. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis ketiga diuji untuk mengukur pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah. Hasilnya menunjukkan T-statistik 5,299 dan p-value 0,000, yang berarti hipotesis 

diterima. Ini menegaskan bahwa kepuasan nasabah adalah prediktor utama loyalitas 

nasabah. Nasabah yang merasa puas cenderung untuk tetap setia dan merekomendasikan 

layanan bank kepada orang lain. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah 
Tabel Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langung (Indirect Effect) 

Path Coefficient Original Sample 

t 

statistics 

(Ts) 

P Values Ket 

KP -> KN -> LN 0,379 5,190 0,000 Diterima 

Sumber: Data diolah, 2025 

Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa kepuasan nasabah mampu 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. T-statistik untuk 

pengaruh tidak langsung adalah 5,190 dengan p-value 0,000, yang menunjukkan bahwa 

hipotesis ini juga diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

tidak hanya berdampak langsung pada loyalitas, tetapi juga melalui peningkatan kepuasan 

nasabah.  
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Pembahasan 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Model SERVQUAL yang 

dikemukakan oleh Parasuraman et al. (1988) menunjukkan dimensi kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian sebelumnya oleh Hapsari dan Murini (2022) 

juga menemukan bahwa kualitas pelayanan berdampak positif terhadap loyalitas nasabah, 

yang mendukung temuan penelitian ini. 

Pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dapat dijelaskan 

melalui beberapa faktor. Pertama, ketika nasabah merasakan pelayanan yang cepat, 

responsif, dan dapat diandalkan, mereka cenderung untuk membangun kepercayaan 

terhadap bank. Kepercayaan ini adalah kunci dalam membangun hubungan jangka panjang 

yang akhirnya meningkatkan loyalitas. Selain itu, kepuasan yang dihasilkan dari pengalaman 

positif akan mendorong nasabah untuk tetap menggunakan layanan bank, bahkan dalam 

kondisi persaingan yang ketat. 
Tabel Hasil Uji Statistik 

Hipotesis T-statistik p-value Hasil 

H1: Kualitas Pelayanan → Loyalitas 6,120 0,000 Diterima 

H2: Kualitas Pelayanan → Kepuasan 37,607 0,000 Diterima 

H3: Kepuasan → Loyalitas 5,299 0,000 Diterima 

H4: Kualitas Pelayanan → Loyalitas melalui Kepuasan 5,190 0,000 Diterima 

Sumber: Penulis, 2025 
 

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada fokusnya yang spesifik terhadap PT. Bank 

Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan dan pendekatan yang mengaitkan kualitas pelayanan 

dengan loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini 

memberikan wawasan baru mengenai bagaimana bank dapat meningkatkan loyalitas 

nasabah dengan memperhatikan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, terutama di era 

digital yang semakin berkembang. 
 

SIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti di PT. Bank Mandiri KCP Sunan 

Drajat Lamongan dapat disimpulakan bahwa:  

1. Dari hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank 

Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan, sehingga dapat disimpulkan hipotesis 

pertama diterima.   

2. Dari hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa kualiatas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Mandiri 

KCP Sunan Drajat Lamongan, sehingga dapat disimpulkan hipotesis kedua 

diterima.  

3. Dari hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa kepuasan nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Mandiri 
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KCP Sunan Drajat Lamongan, sehingga dapat disimpulkan hipotesis ketiga 

diterima.  

4. Dari hasil pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa kepuasan nasabah 

mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah 

PT. Bank Mandiri KCP Sunan Drajat Lamongan, sehingga dapat disimpulkan 

hipotesis keempat diterima. 
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