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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas konsumen Bank Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas 

Kristen Duta Wacana dengan dimedisi oleh kepuasan konsumen. Jumlah responden 

yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden, seluruh 

responden adalah konsumen Bank Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas 

Kristen Duta Wacana. 

Data dalam penelitian ini diperoleh dari hasil pengisian kuesioner yang 

sebelumnya telah melalui proses uji coba dan pengujian validitas dan reliabilitas. 

Data penelitian dianalisis dengan menggunakan teknik analisis Partial Least Square 

dengan bantuan program smartPLS versi 3. 

Berdasarka hasil analisis dalam penelitian ini, diperoleh beberapa hasil yaitu 

: (1) Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen; (2) Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen; (3) Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen dan (4) Kepuasan konsumen dapat memediasi 

pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen. Dalam 

penelitian ini, kepuasan konsumen berperan sebagai pemediasi parsial pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen. Kualitas layanan bank yang baik 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang selanjutnya akan meningkatka 

loyalitas konsumen. 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen, 

Partial Least Square
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality on customer 

loyalty of Bank Negara Indonesia Service Office of Duta Wacana Christian 

University with the dimension of customer satisfaction. The number of respondents 

involved in this study were 99 respondents, all respondents were Bank Negara 

Indonesia customers, the Duta Wacana Christian University Service Office. 

The data in this study were obtained from the results of filling out a 

questionnaire that had previously been through a process of testing and testing its 

validity and reliability. The research data were analyzed using the Partial Least 

Square analysis technique with the help of the SmartPLS version 3 program. 

Based on the results of the analysis in this study, several results were 

obtained, namely: (1) Service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction; (2) Service quality has a positive and significant effect on 

consumer loyalty; (3) Customer satisfaction has a positive and significant effect on 

consumer loyalty and (4) Customer satisfaction can mediate the indirect effect of 

service quality on consumer loyalty. In this study, customer satisfaction acts as a 

partial mediator of the effect of service quality on consumer loyalty. Good quality 

bank services can increase customer satisfaction which in turn will increase 

customer loyalty. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Partial 

Least Square 

Email : priscacyntiara@gmail.com 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Persaingan di dunia bisnis perbankan saat ini sangat ketat. Hal tersebut 

ditandai dengan banyaknya jumlah bank dan bervariasinya persaingan produk 

atau jasa yang ditawarkan. Saat ini bank–bank membutuhkan usaha untuk 

mendapatkan calon nasabah dan mempertahankan nasabah yang sudah ada. 

Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan nasabah, maka akan 

memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi 

pemasaran agar dapat menemukan nasabah yang loyal. 

Pada tahun 2019, terdapat 115 bank di Indonesia 

(www.databoks.katadata.co.id). Berdasarkan 115 bank tersebut, terdapat banyak 

kantor cabang yang menyebar di seluruh Indonesia, salah satunya adalah Bank 

Negara Indonesia yang memiliki kantor cabang di Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta. Pada Tabel 1.1 akan disajikan jumlah rekening bank di Indonesia, 

jumlah nasabah Bank Negara Indonesia di Indonesia dan jumlah kantor cabang 

Bank Negara Indonesia di Indonesia. 

 

Tabel 1. 1  Jumlah kantor cabang BNI, rekening bank di Indonesia, dan 

nasabah BNI 

 2017 2018 2019 

Rekening bank di 

Indonesia 

234.554.665 254.122.064 292.960.000 

Nasabah BNI di 

Indonesia 

24.900.000 37.600.000 44.900.000 

Kantor cabang 

BNI di Indonesia 

2.150 2.262 2.368 

Sumber : Annual Report BNI Tahun 2017, 2018, 2019 dan www.finansial.bisnis.com 
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Beberapa perusahaan jasa seperti perbankan hadir dengan produk jasa 

yang sejenis, sehingga membuat perusahaan bersaing untuk menawarkan 

layanan terbaik. Produk jasa perbankan tersebut seperti giro, tabungan, 

deposito, safe deposit box, kredit, transfer, kliring, inkaso, kartu kredit dan 

sebagainya. Hamper semua bank menawarkan produk yang hamper sama 

sehingga tidak ditemukan banyak perbedaan sehingga persaingan  yang tinggi 

menuntut  para pelaku usaha untuk memiliki keunggulan kompetitif agar dapat 

bertahan dan menguasai pasar. Salah satu keunggulan kompetitif yang dapat 

diciptakan oleh pelaku usaha  di bidang jasa perbankan adalah dengan 

memberikan layanan yang baik dan maksimal sesuai dengan harapan nasabah 

agar nasabah merasa puas sehingga penyedia jasa memiliki hubungan yang baik 

dengan nasabah.  

Menurut Lupiyoadi (2001) salah satu faktor pendorong kepuasan 

nasabah adalah kualitas layanan, terutama untuk industri jasa, nasabah akan 

merasa puas bila mendapatkan layanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. Menurut Kertajaya dalam Elrado (2014) “Nasabah yang puas akan 

memiliki tingkat loyalitas yang tinggi terhadap suatu produk dibandingkan 

dengan nasabah yang tidak puas”. 

Loyalitas nasabah merupakan salah satu hal yang penting bagi sebuah 

perusahaan. Mempertahankan nasabah yang ada umumnya akan lebih 

menguntungkan jika dibandingkan dengan mencari nasabah yang baru. Hal 

tersebut dikarenakan biaya untuk menarik nasabah baru bisa lebih tinggi dari 

biaya mempertahankan nasabah yang sudah ada. Oleh sebab itu, penyedia jasa 

harus mengetahui cara membangun, mempertahankan, dan meningkatkan 

loyalitas nasabah kepada perusahaan. Menurut Zikmund dalam Vanessa (2007) 

Kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

loyalitas nasabah, nasabah yang puas akan memiliki tingkat loyalitas yang 

tinggi terhadap perusahaan. 
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Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, penulis 

berkeinginan untuk melakukan penelitian yang berkaitan dengan “Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah 

Sebagai Variabel Mediasi”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas layanan mempengaruhi kepuasan nasabah di  Bank 

Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas Kristen Duta Wacana? 

2. Apakah kepuasan nasabah mempengaruhi loyalitas nasabah di  Bank 

Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas Kristen Duta Wacana? 

3. Apakah kualitas layanan mempengaruhi loyalitas nasabah di Bank 

Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas Kristen Duta Wacana? 

4. Apakah kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Negara Indonesia Kantor Layanan 

Universitas Kristen Duta Wacana? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan mempengaruhi kepuasan 

nasabah di Bank Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas Kristen 

Duta Wacana. 

2. Untuk mengetahui apakah kepuasan nasabah mempengaruhi loyalitas 

nasabah di Bank Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas Kristen 

Duta Wacana. 

3. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan mempengaruhi loyalitas 

nasabah di Bank Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas Kristen 

Duta Wacana. 
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4. Untuk mengatahui apakah kepuasan nasabah memediasi pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Negara Indonesia 

Kantor Layanan Universitas Kristen Duta Wacana. 

 

 

1.4 Manfaat  Penelitian 

1. Manfaat untuk Peneliti 

Dapat memahami dan menambah ilmu pengetahuan serta wawasan 

khususnya pada layanan, kepuasan nasabah, serta loyalitas nasabah 

Bank Negara Indonesia.  

2. Manfaat untuk Perusahaan 

Sebagai acuan maupun pedoman dalam meningkatkan kualitas layanan 

sehingga dapat memaksimalkan kepuasan nasabah  dan loyalitas 

nasabah pada Bank Negara Indonesia. 

3. Manfaat untuk Masyarakat 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan 

pengetahuan bagi pembaca atau bagi peneliti selanjutnya yang 

mengadakan penelitian terhadap pengaruh kualitas layanan dan 

kepuasan terhadap loyalitas nasabah perbankan.  

 

1.5 Batasan Penelitian  

1. Tempat Penelitian  : Bank Negara Indonesia Kantor 

Layanan Universitas Kristen Duta Wacana Jl. Dr. Wahidin 

Sudirohusodo No. 5 - 25, Kotabaru, Gondokusuman, Yogyakarta 

2. Waktu Penelitian  : September 2020 – Desember 2020 

3. Profil Nasabah   

 Gender  : Pria dan wanita  

 Usia  : 17 tahun – 40 tahun keatas 
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 Jenis Pekerjaan : Mahasiswa, Pegawai Pada Suatu Instansi, dan 

Wiraswasta 

4. Variabel yang diteliti :  

 Kualitas layanan  

 Kepuasan nasabah 

 Loyalitas nasabah 

©UKDW



 
 

69 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap tinggi 

rendahnya kepuasan nasabah terhadap Bank Negara Indonesia kantor layanan 

Universitas Kristen Duta Wacana. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan 

Bank Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen Duta Wacana maka 

semakin tinggi kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia kantor layanan 

Universitas Kristen Duta Wacana. 

2. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor yang berpengaruh 

terhadap tinggi rendahnya loyalitas nasabah terhadap Bank Negara Indonesia 

kantor layanan Universitas Kristen Duta Wacana. Semakin tinggi kepuasan 

nasabah terhadap Bank Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen 

Duta Wacana maka semakin tinggi loyalitas nasabah Bank Negara Indonesia 

kantor layanan Universitas Kristen Duta Wacana. 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap tinggi 

rendahnya loyalitas nasabah  terhadap pelayanan Bank Negara Indonesia 
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kantor layanan Universitas Kristen Duta Wacana. Semakin baik kualitas layanan 

yang diberikan Bank Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen Duta 

Wacana maka semakin tinggi loyalitas nasabah  Bank Negara Indonesia kantor 

layanan Universitas Kristen Duta Wacana. 

4. Kepuasan nasabah dapat memediasi pengaruh tidak langsung kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah. Semakin baik kualitas layanan Bank Negara 

Indonesia kantor layanan Universitas Kristen Duta Wacana maka semakin tinggi 

kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia Kantor layanan universitas Kristen 

Duta Wacana yang selanjutnya akan meningkatkan loyalitas nasabah Bank 

Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen Duta Wacana. 

5.2 Saran 

Saran – saran yang dapat disampaikan dari hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

5.2.1 Bagi Bank Negara Indonesia  kantor layanan Universitas Kristen Duta 

Wacana 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan bank 

merupakan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah Bank Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen 

Duta Wacana. Dengan demikian, agar kepuasan kosnumen meningkat, 

Bank Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen Duta 

Wacana harus dapat meningkatkan kualitas layanannya. Berdasarkan 

hasil analisis dalam penelitian ini, area parkir cukup mendapatkan 
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perhatian dari nasabah, harapan nasabah parkir di bank ini dapat lebih 

ditingkatkan lagi sehingga keamanan lebih terjamin dan kecukupan area 

parkir di Bank Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen 

Duta Wacana lebih memadai. 

5.2.2 Bagi Penelitian selanjutnya 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 67,9% kepuasan nasabah 

Bank Negara Indonesia kantor layanan Universitas Kristen Duta 

Wacana dipengaruhi oleh kualitas layanan bank kepada nasabah, 

sedangkan sisanya sebanyak 32,1% variansi kepuasan nasabah 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar kualitas layanan yang diberikan 

bank, dengan demikian pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

menambah variabel lain yang diduga dapat berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia, variabel lain tersebut seperti 

fasilitas yang diberikan Bank Negara Indonesia dan kepercayaan 

nasabah kepada Bank Negara Indonesia. 

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa 18,3% variansi 

loyalitas nasabah dipengaruhi faktor lain di luar kualitas layanan dan 

kepuasan nasabah, dengan demikian pada penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat menambah variabel penelitian di luar kualitas layanan 

dan kepuasan nasabah yang diduga dapat berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Variabel lain tersebut dapat berupa kualitas produk, 

persepsi harga, reputasi merek bank, dan sebagainya.  

©UKDW



72 

 
 

5.3 Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini tentunya tidak terlepas dari berbagai keterbatasan 

dan kendala yang dihadapi dalam melakukan penelitian ini, karena itu 

peneliti merasa perlu untuk memberikan saran bagi penelitian 

selanjutnya, agar hasil penelitian selanjutnya lebih baik.  

1. Penelitian ini hanya membahas tiga variabel, yaitu variable 

kualitas layanan, kepuasan nasabah sebagai variable mediasi 

dan loyalitas nasabah tanpa menurunkan sub variabel yang 

dimiliki masing – masing variabel. Tanpa meneliti pengaruh 

produk, persepsi harga, reputasi nama bank, jumlah bunga, dan 

sebagainya dalam sebuah bank.  

2. Lingkungan penelitian cukup sempit yaitu hanya pada Bank 

Negara Indonesia Kantor Layanan Universitas Kristen Duta 

Wacana. 
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