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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan strategi 

pemasaran terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi pada 

Bank BNI Cabang Mattoangin. Loyalitas nasabah merupakan aspek strategis bagi industri 

perbankan dalam menjaga keberlanjutan kinerja dan keunggulan bersaing, sehingga 

pemahaman terhadap faktor-faktor yang memengaruhinya menjadi penting. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 83 nasabah Bank BNI 

Cabang Mattoangin yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data 

dilakukan menggunakan metode Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 4 melalui teknik bootstrapping sebanyak 5.000 

resampling untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antarvariabel. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan strategi pemasaran berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah serta loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah 

juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, serta mampu memediasi 

pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran terhadap loyalitas nasabah pada Bank BNI 

Cabang Mattoangin. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan 

penerapan strategi pemasaran yang efektif berperan penting dalam meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Strategi Pemasaran, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah, 

PLS-SEM. 

 

Abstract: This study aims to analyze the effect of service quality and marketing strategy on 

customer loyalty, with customer satisfaction as a mediating variable at Bank BNI Mattoangin 

Branch. Customer loyalty is a strategic aspect for the banking industry in maintaining 

sustainable performance and competitive advantage; therefore, understanding the factors that 

influence it is essential. This study employs a quantitative approach using a survey method 

involving 83 customers of Bank BNI Mattoangin Branch, selected through purposive sampling. 

Data analysis was conducted using the Partial Least Squares–Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) method with SmartPLS 4 software through a bootstrapping technique of 5,000 

resamples to test both direct and indirect effects among variables. 

The results indicate that service quality and marketing strategy have a positive and significant 

effect on customer satisfaction and customer loyalty. Customer satisfaction also has a positive 

and significant effect on customer loyalty and is able to mediate the relationship between 

service quality and marketing strategy on customer loyalty at Bank BNI Mattoangin Branch. 

These findings confirm that improving service quality and implementing effective marketing 

strategies play an important role in enhancing customer satisfaction and loyalty. 

Keywords : Service Quality, Marketing Strategy, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, 

PLS-SEM. 
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PENDAHULUAN 

Industri perbankan di Indonesia mengalami perubahan signifikan dalam satu dekade 

terakhir akibat perkembangan teknologi digital dan perubahan perilaku nasabah. Digitalisasi 

telah menjadi pilar utama dalam meningkatkan daya saing perbankan nasional, sebagaimana 

ditegaskan dalam Cetak Biru Transformasi Digital Perbankan OJK 2021–2025. Lebih dari 75% 

nasabah perbankan telah menggunakan layanan digital, yang menyebabkan meningkatnya 

ekspektasi terhadap kualitas layanan, baik secara konvensional maupun digital. 

Ketidakkonsistenan kualitas layanan berpotensi menurunkan kepuasan dan mendorong 

perpindahan nasabah ke bank lain di tengah meningkatnya persaingan dengan fintech.  

Selain kualitas layanan, strategi pemasaran perbankan juga mengalami pergeseran dari 

sekadar promosi produk menuju pembentukan hubungan jangka panjang dengan nasabah 

(relationship marketing). Strategi pemasaran yang efektif berperan penting dalam menciptakan 

nilai, kepuasan, dan loyalitas nasabah. Persaingan yang semakin ketat, termasuk dari bank lain 

dan fintech, membuat loyalitas nasabah menjadi semakin dinamis dan sulit dipertahankan. 

Kondisi ini menuntut bank untuk tidak hanya menawarkan produk yang kompetitif, tetapi juga 

pengalaman layanan yang unggul dan konsisten di seluruh titik kontak dengan nasabah. 

Dalam konteks lokal, Bank BNI Cabang Mattoangin menghadapi tantangan besar dalam 

mempertahankan loyalitas nasabah di Kota Makassar yang memiliki tingkat persaingan 

perbankan tinggi. Berbagai permasalahan operasional seperti antrean panjang, waktu tunggu 

pelayanan, kurangnya komunikasi produk, serta ketidakkonsistenan layanan antar staf 

berpotensi menurunkan kepuasan nasabah. Di sisi lain, perubahan perilaku nasabah yang 

semakin digital menuntut integrasi layanan offline dan online yang efektif, mencakup kecepatan 

akses, keamanan sistem, kemudahan penggunaan, dan kualitas komunikasi digital. 

Secara teoritis dan empiris, kualitas layanan dan strategi pemasaran terbukti 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi 

yang penting. Kepuasan muncul ketika kinerja layanan memenuhi atau melampaui harapan 

nasabah dan mendorong perilaku loyal seperti penggunaan ulang layanan dan rekomendasi 

kepada pihak lain. Oleh karena itu, penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan strategi 

pemasaran terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah pada Bank BNI Cabang 

Mattoangin menjadi relevan, baik untuk pengembangan kajian akademik maupun sebagai dasar 

perumusan strategi peningkatan layanan dan pemasaran yang berkelanjutan. 

TINJAUAN TEORI 

A. Manajemen Pemasaran Jasa 

Manajemen pemasaran jasa merupakan landasan utama dalam penelitian ini, yang 

berfokus pada upaya menciptakan, menyampaikan, dan mengomunikasikan nilai kepada 

nasabah guna memperoleh, mempertahankan, dan mengembangkan hubungan jangka panjang 

(Kotler & Keller, 2016). Dalam industri perbankan yang kompetitif, penerapan manajemen 

pemasaran yang tepat menjadi kunci dalam membangun keunggulan bersaing dan loyalitas 

nasabah. 

B. Karakteristik Pemasaran Jasa 

Pemasaran jasa memiliki karakteristik utama berupa intangibility, inseparability, 

variability, dan perishability (Lovelock & Wirtz, 2011). Dalam konteks perbankan, jasa yang 

tidak berwujud menuntut bank untuk mengonkretkan nilai layanan melalui bukti fisik dan 

teknologi digital, sementara interaksi langsung antara nasabah dan karyawan menjadikan 

kualitas sumber daya manusia sebagai faktor penentu kualitas layanan. 
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C. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan didefinisikan sebagai penilaian nasabah terhadap keunggulan layanan 

dalam memenuhi harapan mereka (Zeithaml et al., 1990). Pengukuran kualitas layanan dalam 

penelitian ini mengacu pada model SERVQUAL yang meliputi dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, yang relevan dalam menilai kualitas layanan 

perbankan, baik secara konvensional maupun digital. 

D. Strategi Pemasaran 

Strategi pemasaran merupakan kerangka perencanaan untuk menciptakan nilai dan 

membangun hubungan yang saling menguntungkan dengan nasabah (Kotler & Armstrong, 

2018). Dalam industri jasa, strategi pemasaran diwujudkan melalui bauran pemasaran 7P yang 

mencakup product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence, sebagai 

instrumen utama dalam membentuk persepsi dan kepuasan nasabah. 

E. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah merupakan evaluasi atas perbandingan antara harapan dan kinerja 

layanan yang dirasakan (Oliver, 1980; Kotler & Keller, 2016). Kepuasan berperan sebagai 

variabel mediasi yang menghubungkan kualitas layanan dan strategi pemasaran dengan 

loyalitas nasabah, serta tercermin dari kepuasan terhadap layanan, kesesuaian dengan harapan, 

dan keyakinan atas keputusan menggunakan bank. 

F. Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah merupakan komitmen jangka panjang untuk terus menggunakan 

layanan dan merekomendasikannya kepada pihak lain (Oliver, 1999). Loyalitas diukur melalui 

niat pembelian ulang, kesediaan merekomendasikan, dan penyampaian word of mouth positif, 

yang menjadikannya sebagai aset strategis bagi keberlanjutan bisnis perbankan (Griffin, 2005). 

G. Pemasaran Relasional dan Kepercayaan 

Pemasaran relasional menekankan pembangunan hubungan jangka panjang berbasis 

kepercayaan dan kepuasan (Grönroos, 2004). Kepercayaan nasabah terhadap keamanan, 

integritas, dan reliabilitas bank memperkuat hubungan antara kualitas layanan, kepuasan, dan 

loyalitas, meskipun tidak dijadikan sebagai variabel penelitian. 

H. Kerangka Teoretis 

Penelitian ini berlandaskan pada teori Expectancy–Disconfirmation (Oliver, 1980), 

yang menjelaskan bahwa kepuasan dan loyalitas nasabah terbentuk dari perbandingan antara 

harapan dan kinerja layanan yang dirasakan. Kualitas layanan dan strategi pemasaran 

membentuk ekspektasi nasabah, sementara kepuasan menjadi mekanisme utama yang 

mendorong loyalitas. 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif 

kausal yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan dan Strategi Pemasaran 

terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai variabel mediasi pada Bank 

BNI Cabang Mattoangin. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini berfokus pada 

pengujian hubungan sebab-akibat antarvariabel yang diukur secara objektif melalui data 

numerik. Populasi penelitian mencakup nasabah aktif Bank BNI Cabang Mattoangin yang telah 

menggunakan layanan perbankan minimal enam bulan serta pernah menggunakan layanan 

konvensional dan digital, dengan jumlah populasi sebanyak 500 nasabah. Penentuan sampel 

dilakukan menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu, dengan 

jumlah sampel sebanyak 83 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin pada 

tingkat kesalahan 10%.  

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner tertutup dengan skala Likert lima 

tingkat yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel penelitian. Analisis data 

dilakukan menggunakan metode Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0, yang meliputi analisis deskriptif, 

evaluasi model pengukuran (outer model), evaluasi model struktural (inner model), serta 

pengujian efek mediasi menggunakan pendekatan Variance Accounted For (VAF) melalui 

prosedur bootstrapping sebanyak 5.000 resampling pada tingkat signifikansi 5%. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menyajikan hasil penelitian dan pembahasan secara terpadu dengan 

menekankan interpretasi temuan empiris berdasarkan pengujian hipotesis serta landasan teori 

yang relevan. Analisis data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan pendekatan Partial 

Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak 

SmartPLS 4 untuk menguji hubungan antarvariabel yang diteliti pada nasabah Bank BNI 

Cabang Mattoangin. Penyajian hasil penelitian tidak difokuskan pada dominasi tabel atau 

gambar, melainkan pada pemaknaan temuan secara sistematis dan komprehensif dengan 

mengaitkannya pada teori dan hasil penelitian empiris terdahulu yang relevan. 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank BNI Cabang Mattoangin. Temuan ini menegaskan 

bahwa pelayanan yang andal, responsif, empatik, serta didukung fasilitas yang memadai 

mampu memenuhi bahkan melampaui harapan nasabah, sehingga meningkatkan kepuasan. 

Secara teoretis, hasil ini sejalan dengan Expectation–Disconfirmation Theory (Oliver, 2014) 

yang menyatakan bahwa kepuasan terbentuk ketika kinerja layanan sesuai dengan harapan. Dari 

sisi praktis, Bank BNI Cabang Mattoangin perlu menjaga konsistensi kualitas pelayanan 

melalui peningkatan kompetensi karyawan dan standarisasi layanan guna mempertahankan 

kepuasan nasabah. 

2. Pengaruh Strategi Pemasaran terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Strategi Pemasaran berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank BNI Cabang Mattoangin. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa strategi pemasaran yang komunikatif, informatif, dan relevan mampu 

membentuk persepsi nilai positif sehingga meningkatkan kepuasan nasabah. Secara teoretis, 

hasil ini sejalan dengan konsep value-based marketing (Kotler & Keller, 2021) yang 

menekankan bahwa kepuasan muncul ketika nilai yang dirasakan sesuai dengan harapan 

nasabah. Secara praktis, Bank BNI perlu mengembangkan strategi pemasaran yang berorientasi 

pada kebutuhan dan manfaat nyata bagi nasabah, bukan sekadar promosi produk. 
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Gambar 2. Hasil Uji Analisis Jalur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank BNI Cabang Mattoangin. Temuan ini menegaskan 

bahwa pelayanan yang konsisten dan profesional mampu membangun hubungan jangka 

panjang dan mengurangi kecenderungan nasabah untuk berpindah ke bank lain. Secara teoretis, 

hasil ini sejalan dengan konsep service quality–loyalty linkage yang menyatakan bahwa kualitas 

layanan merupakan determinan utama loyalitas pelanggan jasa. Secara praktis, peningkatan 

kualitas pelayanan perlu dijadikan strategi inti dalam mempertahankan loyalitas nasabah. 

4. Pengaruh Strategi Pemasaran terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Strategi Pemasaran berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank BNI Cabang Mattoangin. Temuan ini 

menunjukkan bahwa strategi pemasaran yang berorientasi pada hubungan jangka panjang 

mampu memperkuat komitmen dan keterikatan nasabah terhadap bank. Secara teoretis, temuan 

ini sejalan dengan relationship marketing theory (Morgan & Hunt, 1994) yang menekankan 

pentingnya kepercayaan dan komitmen dalam membangun loyalitas. Dari perspektif praktis, 

Bank BNI perlu mengembangkan strategi pemasaran yang bersifat relasional dan berkelanjutan 

untuk menjaga loyalitas nasabah. 

Tabel 1. Hasil Uji Direct Effect Analysis 

Path coeficients-Mean, STDEV, T values. P values 

 Original 

sample (0) 

Sample mean 

(M) 

Standar deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(I0/STDEVI) 

P values 

KN⁃‣LN 0.326 0.326 0.069 4.734 0.000 

KP⁃‣PV 0.362 0.364 0.088 4.106 0.000 

KP⁃‣LN 0.360 0.358 0.072 4.967 0.000 

SP⁃‣PV 0.374 0.374 0.091 4.111 0.000 

SP⁃‣LN 0.353 0.355 0.073 4.824 0.000 

 

 

mailto:windhanur@gmail.com


ISSN 2656-2790 (online) 

 

© 2026 STIE TDN. All rights reserved.   Corresponding Author : windhanur@gmail.com 

403 

5. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank BNI Cabang Mattoangin. Temuan ini menegaskan 

bahwa loyalitas merupakan konsekuensi langsung dari pengalaman layanan yang memuaskan 

secara konsisten. Secara teoretis, hasil ini mendukung Expectation–Confirmation Theory yang 

menyatakan bahwa kepuasan menjadi fondasi utama pembentukan loyalitas. Secara praktis, 

Bank BNI perlu menjadikan kepuasan nasabah sebagai indikator utama kinerja layanan dalam 

membangun loyalitas jangka panjang. 

6. Peran Mediasi Kepuasan Nasabah pada Hubungan Kualitas Pelayanan dan Loyalitas 

Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah memediasi secara signifikan 

pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah Bank BNI Cabang Mattoangin. 

Temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan akan lebih efektif dalam membangun 

loyalitas apabila terlebih dahulu mampu menciptakan kepuasan nasabah. Secara teoretis, hasil 

ini sejalan dengan service quality–satisfaction–loyalty chain yang menempatkan kepuasan 

sebagai mekanisme utama pembentukan loyalitas. Secara praktis, peningkatan kualitas 

pelayanan harus diarahkan pada penciptaan pengalaman layanan yang benar-benar memuaskan 

nasabah. 

Tabel 2. Hasil Uji Indirect Effect Analysis 

Specific inderect effects-Mean, STDEV, T values. P values 

 Original 

sample (0) 

Sample 

mean (M) 

Standar deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(I0/STDEVI) 

Pvalues 

KP⁃‣KN ⁃‣LN 0.118 0.119 0.039 3.025 0.003 

SP⁃‣KN ⁃‣LN 0.122 0.122 0.041 2.939 0.003 

7. Peran Mediasi Kepuasan Nasabah pada Hubungan Strategi Pemasaran dan Loyalitas 

Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah memediasi secara signifikan 

pengaruh Strategi Pemasaran terhadap Loyalitas Nasabah Bank BNI Cabang Mattoangin. 

Temuan ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran tidak secara langsung menciptakan 

loyalitas, melainkan melalui kepuasan yang dirasakan nasabah atas nilai dan manfaat yang 

ditawarkan. Secara teoretis, hasil ini sejalan dengan pendekatan value-based dan relationship 

marketing yang menempatkan kepuasan sebagai jembatan menuju loyalitas. Dari sisi praktis, 

Bank BNI perlu memastikan bahwa setiap aktivitas pemasaran mampu memberikan nilai nyata 

dan meningkatkan kepuasan nasabah agar loyalitas dapat terbentuk secara berkelanjutan. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan dan strategi pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah serta loyalitas nasabah pada Bank BNI Cabang Mattoangin. Kepuasan nasabah juga 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, kepuasan 
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nasabah berperan sebagai variabel mediasi yang secara signifikan memperkuat pengaruh 

kualitas pelayanan dan strategi pemasaran terhadap loyalitas nasabah, sehingga menunjukkan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan penerapan strategi pemasaran yang efektif akan 

berdampak langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas nasabah melalui pembentukan 

kepuasan nasabah. 
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