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Abstract: The purpose of this study is to analyze customer 

loyalty in terms of service quality with customer satisfaction 

as an intervening variable. This type of research uses 

differential semantic association research. Primary and 

secondary data are used in this study. Purposive sampling was 

used in this research sampling technique, resulting in 100 

respondents for the research sample. In this study, the 

structural equation model (SEM) with SmartPLS 3.0 for 

Windows is used as a data analysis method. 

Research results show that service quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty, service quality also has 

a positive and significant effect on customer satisfaction, while 

customer satisfaction has no significant effect on customer 

loyalty. 

PENDAHULUAN  
Revolusi teknologi informasi dan komunikasi yang mewarnai masa sekarang telah 

melahirkan perkembangan yang luar biasa. Karena kemudahan komunikasi dan informasi, terjadi 

persaingan yang ketat. Hal ini menyebabkan peralihan dari yang semula sekadar memuaskan 

kebutuhan menjadi kini meningkatkan ekspektasi (harapan untuk memenuhi kepuasan), sehingga 

sangat sulit untuk memuaskan klien (pelanggan) yang memiliki semakin banyak pilihan. 

Akibatnya, untuk bisnis, kesenangan klien jangka panjang daripada volume penjualan kini menjadi 

kunci profitabilitas. 

Kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan loyalitas adalah konsep yang sangat terkait. 

Pelanggan didorong untuk membentuk hubungan dekat dengan perusahaan melalui kualitas. 

Dalam jangka panjang, hubungan semacam itu memungkinkan bisnis untuk sepenuhnya 

memahami kebutuhan dan harapan pelanggan. Jadi, dengan mencoba mengoptimalkan 

pengalaman pelanggan yang positif dan mengurangi atau mungkin sama sekali menghindari 

pengalaman negatif, bisnis dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Untuk kemajuan perusahaan, pihak perbankan perlu mencermati permintaan konsumen 

terhadap suatu produk atau jasa yang akan ditawarkan. Salah satu faktor yang perlu mendapatkan 

perhatian, yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah . Hal ini sesuai 

dengan pendapat (Swastha, 2005) bahwa konsumen dapat memutuskan suatu produk atau jasa, 

salah satunya dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan promosi melalui media periklanan. 

Bank senantiasa harus mengadakan kajian ulang atas produk- produk yang dihasilkannya (redesign 
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product), khususnya terhadap produk-produk yang sudah mulai kurang laku mungkin karena unsur 

pelayanannya sudah mulai berkurang. 

Kualitas layanan adalah cara bagi pelanggan untuk membandingkan tingkat layanan yang 

mereka terima (atau rasakan) dengan tingkat layanan yang seharusnya mereka terima. Dalam 

industri jasa Perbankan, kemampuan perusahaan untuk mempertahankan diri dari persaingan 

bergantung pada seberapa baik pelanggannya diperlakukan. Serupa dengan bisnis lain yang 

dibangun atas dasar kepercayaan, industri perbankan juga sangat bergantung pada kualitas 

layanannya untuk berhasil. 

Loyalitas nasabah merupakan hal yang sangat penting bagi eksistensi sebuah bank. 

Loyalitas nasabah merupakan hal paling pokok bagi kelangsungan hidup sebuah bank (Sundari, 

2021). Bahkan menurut (Ikatan Bankir Indonesia, 2013) mengatakan bahwa loyalitas memiliki 

hubungan dengan profitabilitas. Itulah sebabnya berbagai upaya dilakukan oleh sebuah bank untuk 

mempertahankan loyalitas nasabahnya. Berbagai upaya itu diantaranya membuat produk yang 

menarik, meningkatkan kualitas pelayanan, promosi, iming-iming hadiah yang spektakuler, harga 

dan cost yang menarik, tampilan gedung (interior dan eksterior) yang menarik dan nyaman, lokasi 

yang strategis, proses yang cepat dan karyawan yang ramah dan menarik. Kesemua upaya itu 

mengharuskan bank mengeluarkan biaya yang besar demi membangun loyalitas nasabah (Haris ). 

Penelitian ini mencoba mengangkat beberapa faktor yang diduga mempengaruhi loyalitas 

nasabah pada Bank Madiri Cabang Kota yaitu kualitas pelayanan dengan Kepuasan nasabah 

sebagai variabel intervening. Upaya meningkatkan kualitas pelayanan Bank Mandiri Cabang Kota 

Jakarta harus memenuhi 5 kriteria kualitas pelayanan sehingga mampu meciptakan loyalitas 

nasabah yaitu dengan bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan juga empati (empathy) (Said, 2015).  

Konsep kepuasan pelanggan telah diterapkan secara luas dalam berbagai riset penelitian 

pelanggan (dengan asumsi bahwa pelanggan dapat menilai kinerja karyawan, yang dibandingkan 

dengan harapan sebelum membeli atau mengkonsumsi). Pelanggan yang sangat puas biasanya 

lebih loyal dari waktu ke waktu, membelanjakan lebih banyak ketika bisnis meningkatkan atau 

memperkenalkan produk baru, berbicara positif tentang bisnis dan produknya, kurang 

memperhatikan merek saingan, kurang sensitif terhadap harga, dan menawarkan saran atau 

layanan produk kepada pelanggan. bisnis. Mempertahankan pelanggan ini juga lebih mudah 

daripada mendapatkan pelanggan baru karena transaksi bersifat rutin. Jika Bank Mandiri secara 

konsisten memberikan pelayanan prima, nasabah akan merasa diistimewakan dan diperhatikan, 

kepuasan mereka terhadap tingkat pelayanan akan berkembang seiring dengan loyalitas mereka. 

 

METODOLOGI PENELITIAN  
Populasi pada penelitian ini yaitu nasabah Bank Mandiri di Jabodetabek. Purposive 

sampling digunakan sebagai metode pengambilan sampel dalam penelitian ini, menghasilkan 

jumlah sampel sebanyak 100 responden. Dalam penelitian ini, model persamaan struktural (SEM) 

dengan SmartPLS 3.0 for Windows digunakan sebagai metode analisis data. 

Jenis penarikan sampel non probabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

Purposive sampling atau yang biasa disebut juga judgmental sampling. Purposive sampling 

merupakan teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian berdasarkan kriteria atau 

pertimbangan- pertimbangan tertentu (menentukan kriteria khusus terhadap sampel).  
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Validitas 

Untuk menguji convergent validity digunakan nilai outer loading atau loading factor. Suatu 

indikator dinyatakan memenuhi convergent validity dalam kategori baik, apabila nilai outer 

loading > 0,7. Berikut adalah nilai outer loading dari masing-masing indikator pada variabel 

penelitian. 

Tabel 1. Outer Loading (Measurement Model) 

 

Tabel outer loading di atas mengilustrasikan bahwa semua loading factor memiliki nilai 

lebih dari 0,70. Selain itu, Ghozali (2010) menegaskan bahwa validitas konvergen bertujuan untuk 

memastikan hubungan antar indikator konstruk. Suatu penelitian dikatakan memenuhi kriteria 

validitas konvergen jika semua outer loading dari indikator yang digunakan dalam suatu konstruk 

signifikan secara statistik untuk membuktikan kesinambungan model dan standar yang digunakan 

untuk outer loading adalah 0,7. Setiap indikator memenuhi kriteria validitas konvergen, seperti 

yang ditunjukkan pada tabel di bawah ini. 

Tabel 2. Average Varian Extracted (AVE) 

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa setiap konstruk dalam model memiliki nilai AVE lebih 

besar dari 0,5. Hasil ini menunjukkan bahwa data penelitian memenuhi syarat validitas konvergen 

kedua. Dengan menggabungkan pemeriksaan outer loading dan uji AVE (average variance 

extract), ditetapkan bahwa penelitian ini memiliki validitas konvergen dan memenuhi kriteria 

untuk melanjutkan ke jenjang berikutnya yaitu uji Discriminant Validity. 
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Tahapan yang dikenal dengan uji Discriminant Validity dilakukan untuk mengetahui 

apakah variabel atau indikator dalam penelitian yang kita lakukan memiliki nilai yang berbeda dan 

hanya berkaitan dengan variabel atau indikator itu sendiri dan bukan dengan variabel atau indikator 

di luar yang diharapkan atau diwakili. Untuk memastikan apakah model penelitian memiliki 

validitas diskriminan yang sangat baik, hasil pemuatan silang dan kriteria Fornell Larcker harus 

dipertimbangkan. 

Tabel 3. Cross Loading 

 

Nilai cross loading masing-masing konstruk dievaluasi untuk memastikan, bahwa korelasi 

konstruk dengan item pengukuran lebih besar daripada konstruk lainnya. Nilai cross loading yang 

diharapkan adalah lebih besar dari 0,7 (Ghozali dan Latan, 2015). 

Composite Reliability 

Hasil pada composite reliability secara spesifik yang dapat diterima pada penelitian 

eksploratori adalah berkisar antara 0,60 hingga 0,70 (Hair, 2014). Konstruk dikatakan memiliki 

realibilitas yang tinggi jika nilainya 0,70. Adapun tabel nilai composite realibility adalah sebagai 

berikut: 
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Tabel 4. Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 

 

Berdasarkan tabel di atas, semua konstruk reliabel memiliki nilai lebih besar dari 0,70, 

termasuk reliabilitas komposit dan alfa Cronbach. Hal ini menunjukkan konsistensi internal dan 

reliabilitas semua variabel model penelitian. 

Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Uji asumsi model struktural (inner model) dilakukan untuk memastikan hubungan antara 

variabel konstruk, derajat signifikansi, dan nilai R-Square model penelitian. Model ini dievaluasi 

menggunakan uji t konstruk dependen urutan R-Square dan pentingnya koefisien parameter rute 

struktural. Saat menilai model penelitian dengan PLS, mulailah dengan melihat R-square untuk 

setiap variabel laten dependen. Hasil estimasi R-square menggunakan SmartPLS ditampilkan pada 

tabel berikut. 

Tabel 5. Inner Model 

 

 

Tabel di atas menunjukkan nilai R-Square untuk variabel Loyatalitas Nasabah diperoleh 

nilai sebesar 0,929. Hasil ini menunjukkan bahwa 92,9% variabel Loyalitas Nasabah   dapat 

dipengaruhi oleh Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah, sedangkan 7,1% dipengaruhi oleh 

variabel lain diluar yang diteliti. 

Pengertian effect size (F-Square) adalah ukuran yang digunakan untuk menilai dampak 

relatif dari suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang dipengaruhi 

(endogen). Perubahan niali saat variabel eksogen tertentu dihilangkan dari model, dapat digunakan 
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untuk mengevaluasi apakah variabel yang dihilangkan memiliki dampak substantif pada konstruk 

endogen (Juliandi, 2018). Kesimpulan nilai F-Square dapat dilihat pada tabel diatas  adalah sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh variabel Kepuasan Nasabah  terhadap Loyalitas Nasabah  memiliki nilai F2= 0.014, 

maka efek kecil dari variabel eksogen terhadap endogen. 

2. Pengaruh variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah memiliki F2= 5.223 maka 

efek yang besar dari variabel eksogen terhadap endogen. 

3. Pengaruh variabel Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah memiliki F2= 1.850 maka 

efek yang besar dari variabel eksogen terhadap endogen 

 

 Direct Effect 

Tujuan analisis direct effect (pengaruh langsung) berguna untuk menguji hipotesis 

pengaruh langsung suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang 

dipengaruhi (endogen) (Henseler, J., Ringle, C. M., & Sarstedt, 2015). Kriteria untuk pengujian 

hipotesis pengaruh langsung (direct effect) (Henseler, J., Ringle, C. M., & Sarstedt, 2015) yaitu : 

1. Koefisien jalur (path coefficient) 

a. Jika pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain adalah searah dan koefisien rute memiliki 

nilai positif, maka ketika nilai suatu variabel bertambah atau berkurang, demikian juga nilai 

variabel lainnya. 

b. Jika koefisien jalur (path koefisien) bernilai negatif, maka pengaruh suatu variabel terhadap 

variabel lainnya adalah berlawanan; jika nilai suatu variabel naik atau naik, maka nilai 

variabel lain turun atau naik. 

2. Nilai probabilitas/signifikansi (P-Value): 

a.  Jika nilai P-Values < 0.05, maka signifikan 

b.  Jika nilai P-Values > 0.05, maka tidak signifikan 

 

Gambar 1. Structural Model 
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Tabel 6. Uji Hipotesis 

 

 

Terlihat dari koefisien jalur pada tabel di atas, bahwa tidak semua nilai koefisien jalur bernilai 

positif (terlihat pada sampel asli). Nilai pengaruh langsung pada tabel di atas sampai pada 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pengaruh X (Kualitas Layanan)   terhadap Loyalitas Nasabah  (Y): Koefisien jalur = 15.172  dan 

P-Values = 0.00 (< 0.05), artinya, ada pengaruh Kualitas Layanan    terhadap Loyalitas Nasabah  

adalah positif dan   signifikan. 

2. Pengaruh X (Kualitas Layanan)  terhadap Kepuasan Nasabah (Z) Koefisien jalur = 26.986 dan 

P-Values = 0.000 (< 0.05), artinya, adanya pengaruh kepemimpinan Transformasional terhadap 

Keterlibatan Kerja adalah positif dan signifikan. 

3. Pengaruh Kepuasan Nasabah  (Z) terhadap Loyalitas Nasabah  (Y) Koefisien jalur = 1.298  dan 

P-Values = 0.197 (> 0.05), artinya, tidak adanya pengaruh Kepuasan Nasabah  (Z) terhadap 

Lolatas Nasaabah   (Y) adalah positif dan tidak signifikan. 

4. Indirect effects adalah pengaruh tidak langsung dari sebuah konstruk atau variabel latent exogen 

terhadap variabel latent endogen melalui sebuah variabel perantara endogen. Seperti dalam 

model path dalam penelitain  ini, yaitu misalnya pengaruh tidak langsung X1 terhadap Z melalui 

Y dan pengaruh tidak langsung X2 terhadap Z melalui Y. Hasil penelitian ini menunjukkan 

pengaruh tidak signifikan. 

 

SIMPULAN 
Hasil penelitian menyimpulkan bahwa: 

1. Dari hasil uji inner weight diperoleh hasil signifikan: Pengaruh X (Kualtias Layanan)  terhadap 

Loyaltias Nasabah  (Y): Koefisien jalur = 15.172  dan P-Values = 0.00 (< 0.05) artinya, adanya 

pengaruh Kualitas Layanan  terhadap Loyaltias Nasabah  adalah positif dan signifikan. 

2. Dari hasik uji inner weight diperoleh hasil signifikan: Pengaruh X (Kualitas Layanan)   terhadap 

Kepuasan Nasabah   (Z) Koefisien jalur = 26.986 dan P-Values = 0.000 (< 0.05)   , artinya, 

adanya pengaruh Kualitas Layanan  terhadap Kepuasan Nasabah adalah positif dan signifikan. 

3. Dari hasik uji inner weight diperoleh hasil signifikan: Pengaruh Kepuasan Nasabah (Z) 

Loyalitas Nasabah   (Y) Koefisien jalur = 1.298  dan P-Values = 0.197 (> 0.05), artinya, tidak 
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adanya pengaruh Kepuasan (Z) terhadap Loyalitas Nasabah   (Y) adalah positif dan tidak 

signifikan. 

4. Dari hasik uji inner weight diperoleh hasil signifikan: Pengaruh Kualitas Layanan (X)  terhadap 

Loyalitas Nasabah (Y) dengan Kepuasan Nasabah  (Z) sebagai variable intervening P-Values 

= 0.203 (> 0.05), artinya, tidak adanya pengaruh Kualitas Layanan (X)  terhadap Loyalitas 

Nasabah  (Y) dengan Kepuasan Nasabah   (Z) sebagai variable intervening. 
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