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ABSTRAK 

 

Bank adalah badan usaha yang 
menghimpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya kepada masyarakat 
dalam bentuk kredit. Keadaan 
perbankan nasional menjadi semakin 
kompetitif, semua bank berlomba- 
lomba untuk meningkatkan asetnya 
agar dapat memenangkan persaingan. 
Terlebih lagi dengan adanya globalisasi 
ekonomi dan pesatnya perkembangan 
serta penyebaran teknologi informasi. 
Perbankan memiliki fungsi yang esesial 
dalam perekonomian suatu negara. Hail 
ini mengakibatkan bank-bank akan 
terus berlomba dengan segala cara 
untuk menarik nasabah. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

berdampaknya pada loyalitas nasabah 
padaPT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
Responden dalam penelitian ini adalah 
seluruh nasabah Dana Pihak Ketiga 
(DPK) di Bank Mandiri, jumlah 
responden 140 responden dengan 
menggunakan Teknik pengambilan 
sampel yang disebut random sampling. 
Penelitian ini menggunakan analisis 
structural equation model (SEM) 
dengan bantuan program AMOS. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah. 2. 
Kepuasan nasabah berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah. 3. Kualitas 
pelayanan dan kepuasan nasabah 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Loyalitas nasabah 
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PENDAHULUAN 

Pengertian Bank menurut Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 1992 

sebagaimana direvisi dalam Undang-Undang Perbankan No. 10 Tahun 1998 tentang 

perbankan menyebutkan Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam 

bentuk kredit. Menurut Kusuma Wijayanto (2015) Bank adalah lembaga kepercayaan 

publik memiliki peran sebagai perantara antara pihak yang mengalami surplus of funds 

untuk diproduktifkan pada sektor-sektor yang mengalami lack of funds. Dalam 

peranannya, terdapat hubungan antara bank dan nasabah yang didasarkan pada unsur 

kepercayaan dan hukum. Suatu bank hanya dapat melakukan kegiatan dan 

mengembangkan banknya apabila masyarakat percaya untuk menempatkan uangnya 

dalam produk-produk perbankan yang ada pada bank tersebut. Berdasarkan 

kepercayaan dari masyarakat tersebutlah bank dapat memobilisasi dana dari 

masyarakat untuk ditempatkan di banknya. Umumnya nasabah yang menyimpan 

uangnya dibank merupakan orang yang memiliki kelebihan dana yang ada pada dirinya 

(surplus of fund) agar aman atau ada keinginan memperoleh keuntungan dalam jangka 

pendek dengan menyimpan dalam bentuk simpanan. 

Loyalitas menurut Sutisna (2003:41) mendefinisikan loyalitas adalah sikap 

menyenangi terhadap suatu merek yang dipresentasikan dalam pembelian yang 

konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu.. Disinyalir loyalitas nasabah PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk tidak loyal. Hal tersebut dapat dilihat dari grafik perkembangan 

penghimpunan Dana Pihak Ketiga yang didapat oleh PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

selama 10 tahun terakhir. Berikut perkembangan penghimpunan Dana Pihak Ketiga PT. 

Bank Mandiri (Persero) Tbk selama 10 tahun terakhir periode 2009 sd 2018 terlihat 

pada gambar 1.1 dibawah ini : 
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Gambar 1.1 
Perkembangan Penghimpunan Dana Pihak Ketiga 

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
(Sumber : Annual Report Bank Mandiri Periode 2009 s/d 2018) 

 

Dari Gambar 1.1 terlihat komposisi Dana Pihak Ketiga didominasi oleh 

tabungan, diikuti oleh deposito dan giro. Dari sisi pertumbuhan ke tiga instrument 

Dana Pihak Ketiga tersebut tampak berfluktuatif. Pada Tabungan dapat terlihat terjadi 

pertumbuhan dari tahun ke tahun, namun berbeda halnya pada Giro dan Deposito. 

Pada Giro terjadi pertumbuhan signifikan di tahun 2015 sebesar 34.43%, namun 

terjadi penurunan pada tahun 2010 sebesar 5.95% dan pada tahun 2018 sebesar 

1.42%. Pada Deposito terjadi pertumbuhan signifikan di tahun 2014 sebesar 30.29%, 

namun terjadi penurunan pada tahun 2015 sebesar 9.13%. 

Dari hasil penelitian survei awal diatas didapat menunjukan bahwa variabel 

Loyalitas nasabah Dana Pihak Ketiga yang memiliki persentase total skor aktual 

terbesar adalah mengenai Immunity (47,1%), sedangkan yang terkecil ada pada sub 

variabel Buy With Line Product (41,3%). Berdasarkan kategorinya, semua sub variabel 

Loyalitas (42,5%) yaitu pada klasifikasi cukup loyal (40%-60%). Untuk mengetahui 

tingkatan perolehan skor variabel Loyalitas menurut penilian responden dapat dilihat 

dari diagram kontinum berikut ini. 

Jumlah skor terrendah = 1 x 11 item x 30 responden = 330 

Jumlah skor tertinggi = 5 x 11 item x 30 responden = 1650 

Maka panjang interval untuk membentuk kriteria Loyalitas dalam 5 kategori dapat 

dihitung sebagai berikut : 

Panjang interval = Jumlah skor tertinggi – Jumlah skor terendah 

Banyak kriteria 

= 1650 – 330 = 264 

5 
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Gambar 1.2 
Diagram Kontinum Loyalitas Nasabah Dana Pihak Ketiga 

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Total skor minimum variabel Loyalitas Nasabah Dana Pihak Ketiga adalah 330 

dan maksimum 1.650, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 

891 (42,5%), sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat Loyalitas nasabah Dana 

Pihak Ketiga di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk termasuk ke dalam penilaian dengan 

klasifikasi cukup loyal. Sehingga keputusan yang ditetapkan sehubungan dengan 

Loyalitas Nasabah Dana Pihak Ketiga pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk tersebut 

belum mampu mempengaruhi saluran bisnis perbankan hingga mencapai pelanggan 

akhir, yaitu nasabah. terlihat pada gambar 1.5 dibawah ini : 

 

 

Gambar 1.3 
Loyalitas Nasabah Dana Pihak Ketiga 

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
 

Kepuasan adalah : Menurut Husein Umar (2007:65) kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan 

harapannya. 

Dari hasil penelitian survei awal diatas didapat menunjukan bahwa variabel 

Kepuasan nasabah Dana Pihak Ketiga PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk yang memiliki 
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persentase total skor aktual terbesar adalah mengenai expectation (43,8%), sedangkan 

yang terkecil ada pada sub variabel perception (40,8%). Berdasarkan kategorinya, 

kedua sub variabel Kepuasan nasabah Dana Pihak Ketiga yaitu expectation dan 

perception pada klasifikasi cukup puas (40%-60%). Untuk mengetahui tingkatan 

perolehan skor variabel kepuasan nasabah menurut penilian responden dapat dilihat 

dari diagram kontinum berikut ini. 

Jumlah skor terrendah = 1 x 4 item x 30 responden = 120 

Jumlah skor tertinggi = 5 x 4 item x 30 responden = 600 

Maka panjang interval untuk membentuk kriteria Kepuasan nasabah Dana Pihak 

Ketiga dalam 5 kategori dapat dihitung sebagai berikut : 

Panjang interval = Jumlah skor tertinggi – Jumlah skor terendah 

Banyak kriteria 

= 600 – 120 = 96 

5 
 

 

Gambar 1.4 
Diagram Kontinum Kepuasan Nasabah Dana Pihak Ketiga 

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Total skor minimum variabel Kepuasan nasabah Dana Pihak Ketiga adalah 120 

dan maksimum 600, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 

323 (42,3%), sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat Kepuasan nasabah Dana 

Pihak Ketiga di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk termasuk ke dalam penilaian dengan 

klasifikasi cukup puas. Sehingga keputusan yang ditetapkan sehubungan dengan 

Kepuasan Nasabah Dana Pihak Ketiga pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk tersebut 

belum mampu mempengaruhi saluran bisnis perbankan hingga mencapai pelanggan 

akhir, yaitu para nasabah. 
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Gambar 1.5 
Kepuasan Nasabah Dana Pihak Ketiga (DPK) 

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Kualitas Pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para   konsumen 

untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan 

perusahaan (Tjiptono, Chandara, 2012). Terkait kualitas pelayanan, bank terbaik juga 

dinilai dari kepuasan umum dan juga hal-hal yang biasa menjadi pertimbangan, seperti 

kepercayaan, biaya, layanan digital, dan nasihat keuangan. 

Dari hasil penelitian survei awal diatas didapat menunjukan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk yang memiliki persentase 

total skor aktual terbesar adalah mengenai Emphaty (44.6%), sedangkan yang terkecil 

ada pada sub variabel Tangible (41,4%). Berdasarkan kategorinya variabel Kualitas 

Pelayanan pada klasifikasi cukup bagus (40%-60%). Untuk mengetahui tingkatan 

perolehan skor variabel Kualitas Pelayanan menurut penilian responden dapat dilihat 

dari diagram kontinum berikut ini. 

Jumlah skor terrendah = 1 x 18 item x 30 responden = 540 

Jumlah skor tertinggi = 5 x 18 item x 30 responden = 2700 

Maka panjang interval untuk membentuk kriteria Kualitas Pelayanan dalam 5 

kategori dapat dihitung sebagai berikut : 

Panjang interval = Jumlah skor tertinggi – Jumlah skor terendah 

Banyak kriteria 

= 2700 – 540 = 432 

5 
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Gambar 1.6 
Diagram Kontinum Kualitas Pelayanan 

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
 

Total skor minimum variabel Kualitas Pelayanan nasabah adalah 540 dan 

maksimum 2.700, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 

1.474 (43,2%), sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat Kualitas Pelayanan nasabah 

di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk termasuk ke dalam penilaian dengan klasifikasi 

cukup bagus. Sehingga keputusan yang ditetapkan sehubungan dengan Kualitas 

Pelayanan pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk tersebut belum mampu 

mempengaruhi saluran bisnis perbankan hingga mencapai pelanggan akhir, yaitu 

para nasabah. 

Gambar 1.7 
Kualitas Layanan Nasabah Dana Pihak Ketiga (DPK) 

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
 

Fenomena-fenomena masalah seperti dikemukakan di atas, peneliti 

berkesimpulan khususnya PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk belum mampu 

meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan nasabah terhadap industri perbankan 

terutama para nasabah Dana Pihak Ketiga (DPK) atas kinerja Bank yang 
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dikelolanya sehingga belum mampu meningkatkan loyalitas nasabah Dana Pihak Ketiga 

(DPK) terhadap perbankan. 

 
KAJIAN PUSTAKA 

Manajemen 

Menurut G.R. Terry (2010:16) menjelaskan bahwa Manajemen adalah : 

 
“Manajemen merupakan suatu proses khas yang terdiri atas tindakan- tindakan 
perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, dan pengendalian untuk 
menentukan serta mencapai tujuan melalui pemanfaatan sumber daya 
manusia dan sumber daya lainnya”. 

 
 

Manajemen Pemasaran 

Manajemen pemasaran menurut Alma (2013:130) : “Manajemen pemasaran 

adalah proses untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas dari kegiatan pemasaran 

yang dilakukan oleh individu atau oleh perusahaan”. Menurut Kotler dan Keller (2012) 

: “Thus we see marketing management as the art and science of choosing target 

markets and getting, keeping, and growing customers through creating, delivering, 

and communicating superior customer value” (Kottler & Keller 2012) 

Perbankan 

Menurut Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998, perbankan adalah segala 

sesuatu yang menyangkut tentang bank, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, 

serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya . Sedangkan bank 

adalah badan usaha yang menghimpun dana masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk- bentuk 

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 

Kualitas Pelayanan 

Bagi organisasi bisnis, industri jasa keuangan, bank atau perusahaan 

memahami hakekat kualitas pelayanan menjadi keharusan, karena akan berimplikasi 

kepada keseluruhan organisasi, mulai dari input, proses sampai kepada output. 

Fokus intinya terpenuhinya kepuasan konsumen. Dengan pemahaman ini dipercayai 

akan memberikan keuntungan jangka pendek, menengah dan jangka panjang 
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perusahaan. Kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para 

konsumen untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang 

dengan perusahaan (Tjiptono, Chandara, 2012). 

Kepuasan Konsumen 

 
Menurut Husein Umar (2007:65) kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya. Kotler 

(2012), mendefinisikan kepuasan sebagai suatu perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) suatu produk dengan harapannya. Kepuasan atau ketidakpuasan 

konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi ketidakpuasan 

(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya (norma kinerja lainnya) 

dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah memakainya. Ketidakpuasan 

(disconfirmation) terjadi adanya perbedaan yang tajam antara yang diharapkan dan 

yang diterima konsumen. 

Loyalitas Konsumen 

Pengertian loyalitas konsumen secara harfiah loyal berarti setia, atau 

loyalitas dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa adanya 

paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri. Loyalitas konsumen lebih menerangkan 

kepada perilaku pembelinya. Komitmen yang menyertai pembelian berulang tersebut 

adalah keadaan dimana konsumen tidak mau berpindah keperusahaan lain 

walaupun produk maupun jasa tersebut sedang langka dipasaran dan konsumen 

dengan sukarela merekomendasikan produk maupun jasa tersebut kepada rekan, 

keluarga atau konsumen yang lain. Menurut Tjiptono (2004:110), “loyalitas konsumen 

adalah komitmen konsumen terhadap suatu merek, toko atau pemasok 

berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang”. 
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METODE PENELITIAN 

Metode penelitian menurut Sekaran (2011) metode penelitian   adalah 

suatu upaya yang sistematis dan terorganisasi untuk menyelidiki suatu masalah yang 

muncul dalam dunia kerja yang memerlukan suatu solusi. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode 

kuantitatif melalui pendekatan deskriptif dan verifikatif. Metode deskriptif adalah 

suatu metode dalam meneliti status sekelompok manusia, suatu objek, suatu set 

kondisi, suatu sistem pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang 

(Sugiono, 2012). Tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah untuk membuat deskripsi, 

gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, 

sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki. 

Adapun metode verifikatif menurut Hasan (2006:22) adalah metode penelitian 

yang bertujuan unntuk menguji kebenaran sesuatu dalam bidang yang ada 

sebelumnya. 

Sumber Dan Cara Penentuan Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Data Primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari para informan 

melalui: 

a. Wawancara dengan pihak yang berkompeten. Adapun sumber data primer 

penelitian ini adalah Petugas Layanan Dana Pihak Ketiga pada PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk 

b. Pengamatan (Observation). Observasi merupakan pengamatan yang 

dilakukan secara intensif terhadap obyekpenelitian dalam hal ini nasabah 

Dana Pihak Ketiga pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

c. Angket/kuesioner. Teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan 

suatu daftar pertanyaan tertutup yang disediakan alternatif-alternatif 

jawaban yang telah disusun, kemudian diserahkan kepada nasabah Dana 

Pihak Ketiga pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

2. Data Sekunder 
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Sumber data sekunder dalam penelitian ini meliputi sumber data yang secara 

tidak langsung memberi keterangan maupun data yang ikut mendukung data 

primer seperti dokumen perusahaan dan jurnal-jurnal penelitian. 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dengan mempergunakan Skala likert. Menurut 

Priadana & Muis (2009:172) skala likert banyak digunakan dalam penelitian moral, 

sikap seseorang, sikap terhadap sebuah objek psikologis. Menurut Sugiyono 

(2012:93) skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 

Skala ordinal adalah skala yang sudah memiliki tingkatan namun jarak antar 

tingkatan belum pasti (Suliyanto, 2011). Pada skala likert dengan skala lima terdapat 

lima alternatif jawaban yaitu: sangat setuju, setuju,netral, tidak setuju dan sangat tidak 

setuju. Pada skala likert lima skala tersebut maka sangat setuju pasti lebih tinggi 

daripada yang setuju, yang setuju pasti lebih tinggi daripada yang netral, yang netral 

pasti lebih tinggi daripada yang tidak setuju, sedangkan yang tidak setuju pasti lebih 

tinggi daripada yang sangat tidak setuju. Namun jarak antara sangat setuju ke setuju 

dan dari setuju ke netral dan seterusnya tentunya tidak sama, oleh karena itu data 

yang dihasilkan oleh skala likert adalah data ordinal. 

HASIL PENELITIAN 

Validitas dan Reliabilitas 

Validitas Kualitas Pelayanan 

Uji Validitas Item Kualitas Pelayanan 

Item Sub Variabel rs.hitung Sig. Kesimpulan 

1  
Tangible 

0,702 0,000 Valid 

2 0,556 0,001 Valid 

3 0,479 0,007 Valid 

4  
Reliability 

0,467 0,009 Valid 

5 0,522 0,003 Valid 

6 0,431 0,018 Valid 

7  
Responsiveness 

0,399 0,029 Valid 

8 0,587 0,001 Valid 

9 0,398 0,029 Valid 

10  0,569 0,001 Valid 
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11  
Assurance 

0,539 0,002 Valid 

12 0,537 0,002 Valid 

13 0,453 0,012 Valid 

14 0,453 0,012 Valid 

15  
Emphaty 

0,511 0,004 Valid 

16 0,516 0,003 Valid 

17 0,522 0,003 Valid 

18 0,546 0,002 Valid 

Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019 

 
Dilihat dari hasil uji validitas terhadap item-item Kualitas Pelayanan 

menunjukkan nilai korelasi antara item-total yang paling rendah dimiliki oleh item 

mengenai Petugas Dana Pihak Ketiga di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk tanggap 

terhadap keinginan nasabah (item 9) pada sub variabel responsiveness yaitu 

sebesar 0,398 sedangkan yang memiliki korelasi terbesar adalah item mengenai 

Penampilan fisik keseluruhan kantor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk (item 1) pada sub 

variabel tangible yaitu sebesar 0,702. Semua nilai korelasi antara item- total dari 

variabel Kualitas Pelayanan tersebut memiliki nilai signifikansi lebih kecil 0,05 (nilai 

korelasi lebih besar dari 0,300) sehingga semua itemnya dinyatakan valid. 

Validitas Kepuasan Nasabah 
 

Uji Validitas Item Kepuasan Nasabah 

Item 
Sub 

Variabel 
rs.hitung Sig. Kesimpulan 

19 
Expectation 

0,808 0,000 Valid 

20 0,787 0,000 Valid 

21 
Perception 

0,722 0,001 Valid 

22 0,673 0,000 Valid 

Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019 

Dilihat dari hasil uji validitas terhadap item-item kepuasan nasabah 

menunjukkan nilai korelasi antara item-total yang paling rendah dimiliki oleh item 

mengenai Kualitas jasa yang dirasakan nasabah Dana Pihak Ketiga di PT. Bank Mandiri 

(Persero) Tbk (item 22) pada sub variabel perception yaitu sebesar 0,673 sedangkan 

yang memiliki korelasi terbesar adalah item mengenai Kepuasan yang diharapkan 

nasabah Dana Pihak Ketiga di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk (item 19) pada sub 

variabel expectation yaitu sebesar 0,808. Semua nilai korelasi antara item-total dari 
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variabel kepuasan nasabah tersebut memiliki nilai signifikansi lebih kecil 0,05 (nilai 

korelasi lebih besar dari 0,300) sehingga semua itemnya dinyatakan valid. 

Validitas Loyalitas Nasabah 
 

Uji Validitas Item Loyalitas Nasabah 

Item Sub Variabel rs.hitung Sig. Kesimpulan 

23  
Referrall 

0,558 0,001 Valid 

24 0,618 0,000 Valid 

25 0,671 0,000 Valid 

26  
Buy With Line 

Product 

0,420 0,021 Valid 

27 0,422 0,020 Valid 

28 0,635 0,000 Valid 

29 0,724 0,003 Valid 

30 
Reference 

0,650 0,001 Valid 

31 0,484 0,007 Valid 

32 
Immunity 

0,391 0,033 Valid 

33 0,525 0,003 Valid 

Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019 

Dilihat dari hasil uji validitas terhadap item-item Loyalitas Nasabah menunjukkan 

nilai korelasi antara item-total yang paling rendah dimiliki oleh item mengenai 

Nasabah Dana Pihak Ketiga di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk menunjukkan 

ketertarikan terhadap jasa perbankan lain (item 32) pada sub variabel Immunity 

yaitu sebesar 0,391 sedangkan yang memiliki korelasi terbesar adalah item mengenai 

Nasabah Dana Pihak Ketiga di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk melakukan transaksi 

lainnya (Transfer, Garansi Bank, dan RTGS) (item 29) pada sub variabel Buy with line 

Product yaitu sebesar 0,724. Semua nilai korelasi antara item-total dari variabel 

Loyalitas Nasabah tersebut memiliki nilai signifikansi lebih kecil 0,05 (nilai korelasi lebih 

besar dari 0,300) sehingga semua itemnya dinyatakan valid. 

Reliabilitas 
Reliabilitas Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas Nasabah 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur kehandalan dari kuesioner. Tabel 

dibawah ini merupakan hasil pengolahan data yang dikumpulkan dari penelitian 

pendahuluan menggunakan software SPSS 21. 

Uji Reliabilitas Menggunakan Metode Alpha Cronbach 

No Variabel 
Koef. Reliabilitas 

(r) 
r kritis Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan 0,864 0,700 Reliabel 
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2 Kepuasan Nasabah 0,738 0,700 Reliabel 

3 Loyalitas Nasabah 0,833 0,700 Reliabel 

Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019 
Hasil pengujian reliabilitas terhadap variabel dalam kuesioner penelitian hasilnya 

menunjukan bahwa variabel yang memiliki reliabilitas terbesar adalah Kualitas 

Pelayanan sebesar 0,864. Nilai tersebut menunjukan bahwa tingkat konsistensi 

jawaban responden terhadap variabel Kualitas Layanan itu tinggi yaitu sebesar 86,4%. 

Sementara itu variabel Kepuasan Nasabah memiliki reliabilitas terkecil yaitu 0,738, 

menunjukan tingkat konsistensinya sebesar 73,8% dengan kategori tinggi. Ketiga 

variabel memiliki nilai reliabilitas yang lebih besar 0,700 sehingga Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas Nasabah dinyatakan Reliabel. Dengan demikian 

semua item variabel penelitian dapat digunakan dalam analisis selanjutnya. 

Analisis Deskripsi 

Deskripsi Kualitas Pelayanan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Total Skor Implementasi Kualitas 
Sub Variabel PelSakyoarnaTnotal Kategori 

Tangible 1.493 (63,9%) Baik 

Reliability 1.528 (66,0%) Baik 

Responsiveness 1.436 (60,5%) Baik 

Assurance 2.530 (65,4%) Baik 

Emphaty 1.992 (63,9%) Baik 

 Jumlah Persentase  
Baik 

Ukuran unit observasi 140  

Item 18  

Nilai Aktual 8.979 64,1% 

 

Sumber : Pengolahan data kuesioner, 2019 
 

Hasil di atas menunjukkan bahwa sub variabel Kualitas Pelayanan yang memiliki 

persentase total skor aktual terkecil adalah mengenai responsiveness (60,5%), 

sedangkan yang terbesar ada pada sub variabel reliability (66,0%). Berdasarkan 

kategorinya, kelima sub variabel Kualitas Pelayanan yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty pada klasifikasi baik (60%-80%). Untuk 

mengetahui tingkatan perolehan skor variabel Kualitas Pelayanan menurut penilian 

responden dapat dilihat dari diagram kontinum berikut ini. 

Jumlah skor terrendah = 1 x 18 item x 140 responden = 2.520 
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Jumlah skor tertinggi = 5 x 18 item x 140 responden = 12.600 

Maka panjang interval untuk membentuk kriteria Kualitas Pelayanan dalam 5 kategori 

dapat dihitung sebagai berikut : 

Panjang interval = Jumlah skor tertinggi – Jumlah skor terendah 

Banyak Kriteria 

= 12.600 – 2.520 = 2.016 

5 

 

 

Gambar 1.8 
Diagram Kontinum Kualitas Pelayanan 

Total skor minimum variabel Kualitas Pelayanan adalah 2.520 dan maksimum 

12.600, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 8.979 

(64,1%), sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat implementasi Kualitas Pelayanan 

pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk termasuk ke dalam penilaian dengan klasifikasi 

Baik. 

Pengujian Hipotesis deskriptif untuk implementasi Kualitas Pelayanan 

ditetapkan batas minimal variabel penelitian dikatakan baik jika proporsinya lebih 

besar dari 50% ( > 0,5). Hasilnya sebagai berikut : 

Uji Proporsi Variabel Kualitas Pelayanan 
 
 

Variabel Proporsi 
Cut off 

Proporsi 
Aktual 

STD Z Ket 

Kualitas Pelayanan (X) 0,5 0,641 0,0405 3,472 Signifikan 

 
** signifikan pada taraf nyata 0,05 (Ztabel = 1,645) 

Sumber : Hasil Analisis Kuesioner, 2019 
Berdasarkan Tabel di atas dapat dijelaskan bahwa uji proporsi pihak kanan 

untuk variabel Kualitas Pelayanan, hasilnya signifikan pada taraf nyata 5% dan secara 
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statistik hipotesis nol ditolak. Artinya implementasi Kualitas Pelayanan pada PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk telah diterapkan dengan baik. 

Deskripsi Kepuasan Nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Ringkasan pengklasifikasian untuk masing-masing sub variabel kepuasan 

nasabah disajikan pada Tabel berikut ini. 

Total Skor Kepuasan Nasabah 
 

Hasil di atas menunjukan bahwa sub variabel kepuasan nasabah yang memiliki 

persentase total skor aktual terbesar adalah mengenai kepuasan yang rasakan 

nasabah/perception (64,9%), sedangkan yang terkecil ada pada sub variabel kepuasan 

yang diharapkan nasabah/expectation (62,9%). Berdasarkan kategorinya, kedua sub 

variabel kepuasan nasabah yaitu expectation, dan perception pada klasifikasi puas 

(60%-80%). Untuk mengetahui tingkatan perolehan skor variabel kepuasan nasabah 

menurut penilian responden dapat dilihat dari diagram kontinum berikut ini. 

Jumlah skor terrendah = 1 x 4 item x 140 responden = 560 

Jumlah skor tertinggi = 5 x 4 item x 140 responden = 2.800 

Maka panjang interval untuk membentuk kriteria kepuasan nasabah dalam 5 kategori 

dapat dihitung sebagai berikut : 

Panjang interval = Jumlah skor tertinggi – Jumlah skor terendah 

Banyak Kriteria 

= 2.800 – 560 = 448 

5 
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Gambar 1.9 
Diagram Kontinum Kepuasan Nasabah 

Total skor minimum variabel kepuasan nasabah adalah   560   dan 

maksimum 2.800, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 

1.991 (63,9%), sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat kepuasan nasabah pada PT. 

Bank Mandiri (Persero) Tbk termasuk ke dalam penilaian dengan klasifikasi Puas. 

Dalam penelitian ini ditetapkan batas minimal nasabah dikatakan puas terhadap 

layanan Kualitas Pelayanan jika proporsinya lebih besar dari 50% ( > 0,5). 

Uji Proporsi Variabel Kepuasan Nasabah 

Variabel Proporsi 

cut off 

Proporsi 

Aktual 

STD Z Ket 

Kepuasan Nasabah (Y) 0,5 0,639 0,0406 3,420 Signifikan 

 
** signifikan pada taraf nyata 0,05 (Ztabel = 1,645) 

Sumber : Hasil Analisis Kuesioner, 2019 

Berdasarkan pada tabel di atas dapat dijelaskan bahwa uji proporsi pihak kanan 

untuk variabel kepuasan nasabah, hasilnya signifikan pada taraf nyata 5% dan secara 

statistik hipotesis nol ditolak. Artinya nasabah telah puas dengan layanan Kualitas 

Pelayanan yang diberikan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 

Deskripsi Loyalitas Nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Ringkasan pengklasifikasian untuk masing-masing sub variabel Loyalitas Nasabah 

disajikan pada Tabel berikut ini. 

Skor Total Loyalitas 
Sub NaSskaobraThotal Kategori 

Referrall 1.529 (66,0%) Baik 

Buy With Line Product 1.999 (64,2%) Baik 

Reference 1.010 (65,2%) Baik 

Immunity 1.009 (65,1%) Baik 

 Jumlah Persentase  
Baik 

Ukuran unit observasi 140  

Item 11  

Nilai Aktual 5.547 65,0% 

 

Sumber : Pengolahan data kuesioner 2018 
Hasil tersebut menunjukan bahwa sub variabel Loyalitas Nasabah yang memiliki 

persentase total skor aktual terkecil adalah mengenai Buy With Line Product (64,2%), 

sedangkan yang terbesar ada pada sub variabel Referrall (66,0%). Berdasarkan 
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kategorinya, keempat sub variabel Loyalitas Nasabah yaitu Referrall, Buy With Line 

Product, Reference, dan Immunity pada klasifikasi baik (60%-80%). Untuk mengetahui 

tingkatan perolehan skor variabel Loyalitas Nasabah menurut penilian responden 

dapat dilihat dari diagram kontinum berikut ini. 

Jumlah skor terendah = 1 x 11 item x 140 responden = 1.540 

Jumlah skor tertinggi = 5 x 11 item x 140 responden = 7.700 

Maka panjang interval untuk membentuk kriteria Loyalitas Nasabah dalam 5 

kategori dapat dihitung sebagai berikut : 

Panjang interval = Jumlah skor tertinggi – Jumlah skor terendah 

Banyak Kriteria 

= 7.700 – 1. 540 = 1.232 

5 
 

Gambar 2.0 
Diagram Kontinum Loyalitas Nasabah 

Total skor minimum variabel Loyalitas Nasabah adalah 1.540 dan maksimum 

7.700, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 5.547 (65,0%), 

sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat Loyalitas Nasabah di PT. Bank Mandiri 

(Persero) Tbk termasuk ke dalam penilaian dengan klasifikasi Baik. 

Dalam penelitian ini ditetapkan batas minimal variabel Loyalitas Nasabah 

dikatakan baik jika proporsinya lebih besar dari 50% ( > 0,5). 
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Berdasarkan pada tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa uji proporsi pihak 

kanan untuk variabel Loyalitas Nasabah, hasilnya signifikan pada taraf nyata 5% dan 

secara statistik hipotesis nol ditolak. Artinya Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri 

(Persero) Tbk dinyatakan sudah baik. 

 

Model Struktural Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dan 
Dampaknya Terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Dalam penelitian ini, model analisis   data   yang   digunakan   adalah 

Structural Equation Modelling (SEM) menggunakan metode estimasi Maximum 

Likelihood (ML) dengan syarat skala pengukurannya minimal interval. Untuk itu 

langkah pertama sebelum analisis adalah mengubah skala data dari ordinal 

menjadi interval menggunakan   Method   of   Successive   Interval   (Syarifudin 

Hidayat, 2005:55). 

Selanjutnya mengolah data untuk mengetahui hubungan antar variabel 

laten melalui metode Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis/CFA) 

menggunakan software Lisrel 8.80. Model CFA Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Nasabah, dan Loyalitas Nasabah adalah sebagai berikut: 

 

 
Gambar 2.1 

Model CFA Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan 
Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan Gambar Model CFA tersebut, pada bagian bawah tercantum nilai 

Chi-kuadrat = 75,57 dengan peluang penolakan hipotesis nol memiliki nilai sebesar 

0,00081 (P-value = 0.00081), dan RMSEA (Root Mean Square Error Approximation) 
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sebesar 0,078 (Lampiran 10). Hasil ini menunjukkan bahwa Model CFA masih kurang 

baik (fit) karena Chi-kuadratnya masih cukup besar (P- value < 0,05), walaupun RMSEA 

sudah memenuhi syarat model dinyatakan baik (lebih kecil 0,08). 

 

Model Struktural 

Untuk menyatakan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah dan dampaknya pada terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri 

(Persero) Tbk dapat digambarkan dalam model struktural di bawah ini. 
 

 
Gambar 2.2 

Model Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dan 
Dampaknya Terhadap Loyalitas Nasabah 

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2019 

Persamaan model struktural (standardized) berdasarkan Gambar 4.11 di atas dapat 

dinyatakan sebagai : 

Kepuasan Nasabah (Y) = 0,773 Kualitas Pelayanan (X) + 0,403 

Koefisien jalur dari variabel laten eksogen Kualitas Pelayanan terhadap variabel 

laten endogen Kepuasan Nasabah bertanda positif. Artinya variabel Kualitas Pelayanan 

akan meningkatkan Kepuasan Nasabah. Jika Kualitas Pelayanan meningkat 1 satuan, 

maka akan meningkatkan Kepuasan Nasabah sebesar 0,773 satuan. 

Loyalitas Nasabah (Z) = 0,517 Kualitas Pelayanan (X) + 0,381 Kepuasan Nasabah (Y) 

+ 0,283 

Koefisien jalur dari variabel laten eksogen Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan 

Nasabah terhadap variabel laten endogen Loyalitas Nasabah bertanda positif. Artinya 

variabel Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah akan meningkatkan Loyalitas 

https://jurnal.inaba.ac.id/


JURNAL INDONESIA MEMBANGUN 
ISSN : 1412-6907 (media cetak) 
ISSN : 2579-8189 (media online) 
https://jurnal.inaba.ac.id/ 

Vol. 20, No. 3. 
September – Desember 2021 

21 

 

 

 

Nasabah. Jika Kualitas Pelayanan meningkat 1 satuan, maka akan meningkatkan 

Loyalitas Nasabah sebesar 0,517 satuan, dan jika Kepuasan Nasabah meningkat 1 

satuan, maka akan meningkatkan Loyalitas Nasabah sebesar 0,381 satuan. 

Tabel berikut ini merupakan pengujian model terstuktur Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Nasabah dan dampaknya terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. 

Bank Mandiri (Persero) Tbk (Lampiran 12). 

Koefisien Regresi / Jalur Model SEM 
Variabel 

Laten 
Endogen 

 

to 

Variabel 

Laten 
Eksogen 

Taksiran 

Parameter 

Taksiran 

Parameter 

dibakukan 

Simp. 

baku 

 

t 

 

Kesimpulan 

Y  X 0,840 0,773 0,111 7,568 Signifikan 

Z  X 0,537 0,517 0,149 3,610 Signifikan 

Z  Y 0,364 0,381 0,136 2,676 Signifikan 

Sumber : Hasil Analisis Data, 2019 

Berdasarkan Tabel tersebut diketahui bahwa Kualitas Pelayanan (X) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y) ditunjukkan oleh nilai t = 7,568 

> 1,96. Begitupun dengan Kepuasan Nasabah (Y) memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah (Z), karena memiliki nilai statistik uji secara absolut yang 

lebih besar dari 1,96. Kualitas Pelayanan (X) juga memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Z), karena memiliki nilai statistik uji secara 

absolut yang lebih besar dari 1,96. 

Besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah merupakan 

kuadrat dari koefisien jalurnya yaitu : (0,773)2 × 100% = 59,7%, sedangkan sisanya 

sebesar 40,3% berasal dari pengaruh di luar variabel penelitian. 

Model Pengukuran 

Model Pengukuran Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan model SEM pada Gambar 4.11 maka model pengukuran 

(unidimensi) untuk variabel laten Kualitas Pelayanan (X) yang diprediksi oleh sub 

variabel Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan 

Emphaty (X5) dapat digambarkan sebagai berikut : 
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Gambar 2.3 
Model Pengukuran Kualitas Pelayanan 

Tangible (X1)  = 0,758 Kualitas Pelayanan (X) + 0,425 
Reliability (X2) = 0,705 Kualitas Pelayanan (X) + 0,503 
Responsiveness (X3) = 0,685 Kualitas Pelayanan (X) + 0,531 
Assurance (X4)  = 0,693 Kualitas Pelayanan (X) + 0,520 
Emphaty (X5)  = 0,776 Kualitas Pelayanan (X) + 0,397 

 

Pada model pengukuran Kualitas Pelayanan (X), sub variabel yang memiliki 

muatan dibakukan (loading factor) terbesar adalah Emphaty (X5) sebesar 0,776 (R2 

= 0,603), artinya sub variabel Emphaty mampu memprediksi Kualitas Pelayanan 

sebesar 60,3% dan kekeliruannya sebesar 39,7%. Sementara itu muatan dibakukan 

terkecil dimiliki sub variabel Responsiveness (X3) sebesar 0,685 (R2 = 0,469) artinya 

sub variabel   Responsiveness   hanya   mampu memprediksi Kualitas Pelayanan 

sebesar 46,9% sedangkan kekeliruannya mencapai 53,1%. Hasil pengujian model 

pengukuran pada Tabel 4.23 menunjukkan semua sub variabel Kualitas Pelayanan 

signifikan (t > 1,96) yang menunjukkan hasil yang baik dalam memprediksi Kualitas 

Pelayanan. Hasil modifikasi model CFA, dalam model pengukuran terdapat hubungan 

antara kekeliruan sub variabel Reliability dengan kekeliruan sub   variabel 

Assurance sebesar 0,198. Nilai korelasinya bertanda positif yang mengindikasikan 

apabila kehandalan kualitas pelayanan baik, maka jaminan kualitas pelayanannya 

tinggi, begitu juga sebaliknya apabila kehandalan kualitas pelayanan buruk, maka 

jaminan kualitas pelayanannya rendah. 

 

Model Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan model SEM pada Gambar maka model pengukuran 

(unidimensi) untuk variabel laten Kepuasan Nasabah (Y) yang diprediksi oleh sub 

variabel Expectation (Y1) dan Perception (Y2) dapat digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 2.4 
Model Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Expectation (Y1) = 0,753 Kepuasan Nasabah (Y) + 0,433 
Perception (Y2) = 0,847 Kepuasan Nasabah (Y) + 0,288 

 

Pada model pengukuran Kepuasan Nasabah (Y), sub variabel yang memiliki 

muatan dibakukan (loading factor) terbesar adalah perception (Y2) sebesar 0,846 (R2 = 

0,712), artinya sub variabel perception (kepuasan yang dirasakan nasabah) mampu 

memprediksi kepuasan nasabah sebesar 71,2% dan kekeliruannya hanya sebesar 

28,8%. Sementara itu muatan dibakukan terkecil dimiliki sub variabel expectation (Y1) 

sebesar 0,753 (R2 = 0,567) artinya sub variabel expectation (kepuasan yang diharapkan 

nasabah) hanya mampu memprediksi kepuasan   nasabah   sebesar   56,7% 

sedangkan kekeliruannya mencapai 43,3%. Hasil pengujian model pengukuran pada 

Tabel 4.23 menunjukkan semua sub variabel kepuasan nasabah signifikan (t > 1,96) 

yang mengindikasikan hasil yang baik dalam memprediksi kepuasan nasabah. 

 

Model Pengukuran Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan model SEM pada Gambar 4.11 maka model pengukuran 

(unidimensi) untuk variabel laten Loyalitas Nasabah (Z) yang diprediksi oleh sub 

variabel Referrall (Z1), Buy With Line Product (Z2), Affinity (Z3), dan Immunity (Z4) 

dapat digambarkan sebagai berikut : 

 

Gambar 2.5 
Model Pengukuran Loyalitas Nasabah 
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Referrall (Z1) = 0,806 Loyalitas Nasabah (Z) + 0,350 
Buy With Line Product (Z2)  = 0,786 Loyalitas Nasabah (Z) + 0,383 
Affinity (Z3) = 0,799 Loyalitas Nasabah (Z) + 0,361 
Immunity (Z4) = 0,753 Loyalitas Nasabah (Z) + 0,433 

Pada model pengukuran Loyalitas Nasabah (Z), sub variabel yang memiliki 

muatan dibakukan (loading factor) terbesar adalah Referrall (Z1) sebesar 0,806 (R2 = 

0,650), artinya sub variabel Referrall mampu memprediksi Loyalitas Nasabah sebesar 

65,0% dan kekeliruannya sebesar 35,0%. Sedangkan muatan dibakukan terkecil 

dimiliki sub variabel Immunity (Z4) sebesar 0,753 (R2 = 0,567) artinya sub variabel 

Immunity hanya mampu memprediksi Loyalitas Nasabah sebesar 56,7% sedangkan 

kekeliruannya mencapai 43,3%. Hasil pengujian model pengukuran pada Tabel 

menunjukkan semua sub variabel Loyalitas Nasabah signifikan (t > 1,96) yang 

mengindikasikan hasil yang baik dalam memprediksi Loyalitas Nasabah. Hasil 

modifikasi model CFA, dalam model pengukuran terdapat hubungan antara kekeliruan 

sub variabel Perception dengan kekeliruan sub variabel Buy With Line Product sebesar 

0,119. Nilai korelasinya bertanda positif yang mengindikasikan apabila nasabah 

merasa puas atas kualitas pelayanan yang dirasakan (perception), maka akan sering 

melakukan pembelian produk bank lainnya, begitu juga sebaliknya apabila nasabah 

tidak puas atas kualitas   pelayanan   yang   dirasakan    (perception),    maka    tidak 

akan pernah melakukan  pembelian produk bank lainnya. 
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Uji Hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Persamaan model terstruktur Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk dinyatakan sebagai : 

 
Gambar 2.6 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Kepuasan Nasabah (Y) = 0,773 Kualitas Pelayanan (X) + 0,403 

Tabel dibawah merupakan uji pengaruh Kualitas Pelayanan (X) yang terdiri 

dari sub variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty 

terhadap Kepuasan Nasabah (Y) PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 

 

Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) 

terhadap Kepuasan Nasabah  (Y) 
Endogen 

Laten 
Variable 

 

to 
Exogen 
Laten 

Variable 

Regression 
Coef. 

Standardized 
Estimate 

Standard 

error 

 

t 

Y  X 0,840 0,773 0,111 7,568* 
* signifikan pada taraf nyata 0,05 

Sumber : Hasil Analisis Data, 2019 
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Untuk uji dua pihak, pada tingkat kepercayaan 95% nilai kritis distribusi z-normal 

standard sebesar 1,96. Jika kita bandingkan nilai t hitung dengan nilai kritis tabel maka 

t = 7,568 > 1,96 sehingga hipotesis nol ditolak. Artinya Kualitas Pelayanan yang terdiri  

dari sub variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty 

memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 

Besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah ini sebesar 

59,7% termasuk dalam kategori pengaruh yang besar karena berkisar antara 36%-64%. 

 

Uji Hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Persamaan model terstruktur Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. 

Bank Mandiri (Persero) Tbk dinyatakan sebagai : 

 

 
Gambar 2.7 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Loyalitas Nasabah (Z) = 0,517 Kualitas Pelayanan (X) + 0,7327 

Tabel dibawah merupakan uji pengaruh Kualitas Pelayanan (X) yang terdiri dari 

sub variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty 

terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 

Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) 
terhadap Loyalitas Nasabah (Z) 

Endogen 
Laten 

Variable 

 

to 
Exogen 
Laten 

Variable 

Regression 
Coef. 

Standardized 
Estimate 

Standard 

error 

 

t 

Z  X 0,537 0,517 0,149 3,610* 
* signifikan pada taraf nyata 0,05 
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Sumber : Hasil Analisis Data, 2019 

 

Untuk uji dua pihak, pada tingkat kepercayaan 95% nilai kritis distribusi z-normal 

standard sebesar 1,96. Jika kita bandingkan nilai t hitung dengan nilai kritis tabel maka 

t = 3,610 > 1,96 sehingga hipotesis nol ditolak. Artinya Kualitas Pelayanan yang terdiri 

dari sub variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk dengan nilai pegaruh langsung yang cukup besar yakni sebesar 

26,73% karena berkisar antara 16%-36%. 

 

Uji Hipotesis Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Persamaan model terstruktur Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. 

Bank Mandiri (Persero) Tbk dinyatakan sebagai : 
 

Gambar 2.8 
Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Loyalitas Nasabah (Z) = 0,381 Kepuasan Nasabah (Y) + 0,855 

Tabel dibawah   merupakan uji pengaruh Kepuasan Nasabah (Y) yang terdiri 

dari sub variabel Kepuasan yang diharapkan Nasabah (Expectation), dan Kepuasan 

yang dirasakan Nasabah (Perception) terhadap Loyalitas Nasabah (Z) pada PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk. 

Uji Pengaruh Kepuasan Nasabah (Y) 
terhadap Loyalitas Nasabah (Z) 

Endogen 
Laten 

Variable 

 

to 
Endogen 

Laten 
Variable 

Regression 

Coef. 

Standardized 

Estimate 
Standard 

error 

 

t 

https://jurnal.inaba.ac.id/


JURNAL INDONESIA MEMBANGUN 
ISSN : 1412-6907 (media cetak) 
ISSN : 2579-8189 (media online) 
https://jurnal.inaba.ac.id/ 

Vol. 20, No. 3. 
September – Desember 2021 

28 

 

 

 

Z  Y 0,364 0,381 0,136 2,676* 
* signifikan pada taraf nyata 0,05 

Sumber : Hasil Analisis Data, 2019 

 

Untuk uji dua pihak, pada tingkat kepercayaan 95% nilai kritis distribusi z-normal 

standard sebesar 1,96. Jika kita bandingkan nilai t hitung dengan nilai kritis tabel maka 

t = 2,676 > 1,96 sehingga hipotesis nol ditolak. Artinya Kepuasan Nasabah yang terdiri 

dari sub variabel Expectation (Kepuasan yang diharapkan Nasabah), dan Perception 

(Kepuasan yang dirasakan Nasabah) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk dengan besarnya pengaruh 

langsung yang kecil yakni 14,5% karena ada pada kisaran nilai 4%-16%. 

 

Uji Hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dan Dampaknya 
Terhadap Loyalitas Nasabah Baik Secara Parsial Maupun Simultan 

Persamaan model terstruktur Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

dan dampaknya terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

secara simultan dinyatakan sebagai : 

 

 

Gambar 2.9 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dan 

Dampaknya Terhadap Loyalitas Nasabah 
Kepuasan Nasabah  (Y) = 0,773 Kualitas Pelayanan (X) + 0,403 
Loyalitas Nasabah (Z) = 0,517 Kualitas Pelayanan (X) + 0,381 Kepuasan Nasabah (Y) 

+ 0,283 
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Kriteria uji : Tolak H0 jika F > Ftabel 

Karena Fhitung = 113,175 > Ftabel = 2,671 maka H0 ditolak, artinya terdapat 

pengaruh Kualitas Pelayanan yang terdiri dari sub variabel Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty terhadap Kepuasan Nasabah dan dampaknya 

terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk secara simultan. 

Besarnya pengaruh variabel Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah terhadap 

Loyalitas Nasabah sebesar 71,7%, sisanya sebesar 28,3% dipengaruhi oleh faktor lain 

diluar variabel penelitian. 

 
KESIMPULAN 

Berdasaran hasil dan pembahasan pada Bab IV tentang pengaruh Kualitas 

Pelayanan yang terdiri dari Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Emphaty terhadap Kepuasan Nasabah, dan dampaknya   terhadap   Loyalitas 

Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk, dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut : 

1. Kualitas Pelayaan yang terdiri dari Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Emphaty pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk telah dilakukan 

dengan baik, dengan tingkat kualitas pelayanan sebesar 64,1% dari maksimal 100%. 

2.  Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk merasa Puas, dengan tingkat 

kepuasan sebesar 63,9% dari maksimal 100%. 

3. Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk telah diperoleh dengan 

baik, dengan tingkat loyalitas sebesar 65,0% dari maksimal 100%. 

4.  Terdapat pengaruh Kualitas Pelayaan yang terdiri dari Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

tehadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk, dengan 

besarnya pengaruh 59,7% dari maksimal 100%. 
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5.  Terdapat pengaruh Kualitas Pelayaan yang terdiri dari Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

tehadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk, dengan 

besarnya pengaruh langsung sebesar 26,7% dari maksimal 100%. 

6. Terdapat pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk, dengan besarnya pengaruh langsung sebesar 14,5% dari 

maksimal 100%. 

7.  Terdapat pengaruh Kualitas Pelayaan yang terdiri dari Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Tehadap Kepuasan Nasabah, dan Dampaknya Terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. 

Bank Mandiri (Persero) Tbk, dengan besarnya pengaruh simultan sebesar 71,7% dari 

maksimal 100%. 
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