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Abstrak 

BNI has various types of services that are tailored to customer needs, such as the creation of a 

BNI branchless banking called Agen46. Agent46 partners are usually found in grocery stores, 

retail outlets, and others that are easy for the public to find. Branchless banking is also known 

as Laku Pandai. This type of banking uses digital and mobile technologies to provide financial 

services to customers, enabling them to make transactions without visiting a physical bank 

location. The purpose of this study was to determine the effect of service quality on customer 

loyalty, to determine the effect of service quality on customer loyalty, to determine the effect of 

customer satisfaction on customer loyalty, and to determine customer satisfaction as a 

mediator of the relationship between service quality and customer loyalty. This study uses a 

quantitative method with probability sampling and has carried out tests including validity, 

reliability, testing by distributing 100 questionnaires to the people of Bandung Regency and 

data obtained with the IBM SPSS 26 tool. The results show that customer satisfaction is a 

strong intervening variable to mediate the effect of service quality on customer loyalty because 

all the variables in the study have significant influence. 

Kata Kunci: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 

 

1. PENDAHULUAN  

Dalam Perusahaan perbankan terus mengikuti perkembangan teknologi, begitu juga 

dengan Bank Negara Indonesia (BNI) yang konsisten bersaing pada bisnis perbankan digital. 

Teknologi juga ikut merubah perilaku masyarakat dalam cara bertransaksi. Persaingan bisnis 

tidak hanya fokus pada persaingan antar bank saja tetapi bersaing di financial technology 

(fintech) bisnis keuangan berbasis teknologi. Branchless banking atau Layanan Keuangan 

Tanpa Kantor dalam Rangka Keuangan Inklusif (Laku Pandai) adalah program OJK untuk 

layanan perbankan yang bekerja sama dengan agen bank berbasis teknologi dan informasi 

(ojk.go.id, 2022). Agen46 adalah mitra BNI (perorangan atau badan hukum yang telah bekerja 

sama dengan BNI) yang menyediakan layanan perbankan kepada masyarakat seperti Laku 

Pandai, layanan keuangan digital (LKD), dan e-payment. Program Agen46 mengedukasi 

masyarakat daerah pedesaan dan daerah wilayah perbatasan mengenai pengetahuan tentang 

jasakeuangan. Agen46 dapat diakses pada website atau aplikasi smartphone untuk melakukan 

aktivitas transaksi dan terdapat alat transaksi Electronic Data Capture(EDC). 

Pemasaran adalah proses sosial pemenuhan kebutuhan dengan menciptakan dan 

menawarkan produk yang bernilai dan secara bebas memperdagangkan produk yang bernilai 

kepada orang lain (Prasetiawan, 2022). Kualitas layanan yang baik dapat menjadi salah satu 

faktor penting dalam strategi pemasaran suatu perusahaan. servqual adalah alat ukur kualitas 

dari pelayanan oleh sebuah informasi dari penyedia pelayanan, model untuk menilai layanan 

berdasarkan persepsi kinerjanya dimana di dalamnya terdapat lima dimensi kualitas layanan 
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umum yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Puspita Kencana 

Sari, 2018). 

Ada banyak cara untuk mengukur kualitas layanan salah satunya model SERVQUAL 

(Service Quality) yang terdiri dari realibility yang mampu untuk memberikan layanan yang 

dijanjikan kepada para konsumen, responsiveness dimana karyawan dapat mendukung 

konsumen dalam penyediaan layanan yang aktif, assurance dimana karyawan memiliki 

pengetahuan dan kesopanan mengenai perusahaan sehingga dapat meningkatkan kepercayaan 

konsumen terhadap perusahaan, attention yang artinya dapat memberikan perhatian pribadi 

yang baik kepada konsumen serta dapat berkomunikasi dengan baik serta membangun 

hubungan dengan konsumen sehingga konsumen dapat loyal terhadap suatu perusahaan, dan 

tangible dimana layanan dapat dilihat secara langsung oleh konsumen (Lukmandono, 2022). 

Kepuasan pelanggan yaitu perasaan atau tingkat kebahagiaan yang dirasakan oleh 

konsumen setelah menggunakan suatu produk atau layanan (Jeany, 2020). Kepuasan 

pelangganjuga dapat didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau 

hasil yang diharapkan. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas. Jika kinerja 

melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau senang (Sasongko, 2021). Kepuasan 

pelanggan adalah sejauh mana persepsi kinerja suatu produk cocok dengan harapan pemebeli, 

jika kinerja produk jauh dari harapan maka pelanggan tidak puas, jika kinerja sesuai dengan 

harapan maka pelanggan puas, dan jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan sangat puas 

atau senang (Dhiyaa, 2020). Keterhubungan antara kualitas layanan yang baik serta terdapat 

kepuasan pelanggan akan menghasilkan pelanggan yang loyal terhadap perusahaan, sehingga 

pelanggan akan kembali untuk memakai produk atau jasa tersebut hingga dapat memberikan 

rekomendasi kepada orang lain. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan Agen46 Kabupaten Bandung, untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan Agen46 Kabupaten Bandung, untuk mengetahui pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelangganAgen46 Kabupaten Bandung, dan untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan yang menjadi mediator dari hubungan antara kualitas layanan 

dan loyalitas pelanggan. Adapun pengembangan hipotesis pada penelitian ini, yaitu: 

H1 : Terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Agen46 Kabupaten 

Bandung. 

H2 : Terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Agen46 Kabupaten 

Bandung. 

H3  :  Terdapat pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Agen46 

Kabupaten Bandung. 

H4.  :    Kepuasan Pelanggan merupakan mediator dari hubungan antara Kualitas Layanan dan 

Loyalitas Pelanggan Agen46 Kabupaten Bandung. 

 

 
2. METODE PENELITIAN 

Pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Latar 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan non contrived. Pada waktu 

pelaksanaan peneliti akan melakukan cross sectional. Data yang digunakan merupakan data 

primer dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden yang diukur dengan 5 skala 

Likert. Populasi yang dipilih adalah masyarakat Kabupaten Bandung. Sedangkan sampel 
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penelitian dihitung menggunakan rumus slovin sehingga didapatkan sampel penelitian 

berjumlah 100 responden. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas. Kemudian 

melakukan uji normalitas, lalu koefisien determinasi, koefisien korelasi, analisis regresi 

moderasi, Prosedur Analisis Variabel Mediasi Intervening (Versi Baron dan Kenny, uji 

hipotesis, uji sobel dan path analysis. 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Berikut hasil uji validitas Kualitas Layanan: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan 

No Item Kode Item R hitung R tabel Keterangan 

1 KL_1 0.304 0.3 Valid 

2 KL_2 0.345 0.3 Valid 

3 KL_3 0.430 0.3 Valid 

4 KL_4 0.344 0.3 Valid 

5 KL_5 0.494 0.3 Valid 

6 KL_6 0.784 0.3 Valid 

7 KL_7 0.671 0.3 Valid 

8 KL_8 0.614 0.3 Valid 

9 KL_9 0.637 0.3 Valid 

10 KL_10 0.720 0.3 Valid 

11 KL_11 0.763 0.3 Valid 

12 KL_12 0.716 0.3 Valid 

13 KL_13 0.656 0.3 Valid 

14 KL_14 0.731 0.3 Valid 

 Tabel di atas menunjukkan bahwa semua pernyaataan yang digunakan untuk mengukur  

variable Kualitas Layanan yang  digunakan  dalam  penelitian ini mempunyai nilai lebih  besar  

dari  0,3. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa semua pernyataan tersebut adalah valid. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

No Item Kode Item R hitung R tabel Keterangan 

15 KP_1 0.386 0.3 Valid 

16 KP_2 0.402 0.3 Valid 

17 KP_3 0.309 0.3 Valid 

18 KP_4 0.879 0.3 Valid 

19 KP_5 0.806 0.3 Valid 

20 KP_6 0.747 0.3 Valid 

21 KP_7 0.886 0.3 Valid 

22 KP_8 0.888 0.3 Valid 

23 KP_9 0.856 0.3 Valid 

24 KP_10 0.892 0.3 Valid 
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Tabel di atas menunjukkan bahwa semua pernyaataan yang digunakan untuk mengukur  

variable Kepuasan Pelanggan yang  digunakan  dalam  penelitian ini mempunyai nilai lebih  

besar  dari  0,3. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa semua pernyataan tersebut adalah 

valid. 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan 

No 

Item 

Kode 

Item 

R 

hitun

g 

R 

tabe

l 

Keteran

gan 

25 LP_1 0.303 0.3 Valid 

26 LP_2 0.344 0.3 Valid 

27 LP_3 0.447 0.3 Valid 

28 LP_4 0.610 0.3 Valid 

29 LP_5 0.821 0.3 Valid 

30 LP_6 0.834 0.3 Valid 

31 LP_7 0.846 0.3 Valid 

32 LP_8 0.791 0.3 Valid 

33 LP_9 0.803 0.3 Valid 

34 LP_10 0.828 0.3 Valid 

35 LP_11 0.811 0.3 Valid 

36 LP_12 0.813 0.3 Valid 

37 LP_13 0.778 0.3 Valid 

Tabel di atas menunjukkan bahwa semua pernyaataan yang digunakan untuk mengukur  

variable Kepuasan Pelanggan yang  digunakan  dalam  penelitian ini mempunyai nilai lebih  

besar  dari  0,3. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa semua pernyataan tersebut adalah 

valid. 

Teknik Cronbach Alpha dapat digunakan dalam mengukur reliabilitas instrumen, 

dimana cronbach alpha (α) mempunyai nilai > 0.60 dengan begitu data tersebut reliabel. 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach’s 

alpha 

No 

Item 

Keteran

gan 

1 Kualitas 

Layanan 

0.711 5 Reliabel 

2 Kepuasan 

Pelanggan 

0.760 3 Reliabel 

3 Loyalitas 

Pelanggan 

0.677 4 Reliabel 

 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui seluruh variabel memiliki nilai Cronbach alpha 

lebih besar dari 0,60 sehingga dapat dikatakan seluruh item variabel dinyatakan reliabel. 

Untuk menguji normalitas data, penelitian ini menggunakan dua buah pengujian yaitu 

uji normalitas dengan normal P-Plot dan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S). Berikut di bawah ini 

merupakan gambar dari hasil uji normal P-Plot pada Uji Normalitas: 
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Gambar 1. Hasil Uji Normalitas P-Plot 

Berdasarkan grafik Normal Probability Plot di atas, dapat disimpulkan bahwa data 

(titik-titik) menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal yang 

menunjukan bahwa pola ber distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. Berikut ini merupakan uji normalitas yang terakhir dengan menggunakan uji 

Kolmogorov-Smirnov (K-S): 

Tabel 5. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 4.14014328 

Most Extreme Differences Absolute .042 

Positive .042 

Negative -.041 

Test Statistic .042 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Berdasarkan Tabel di atas dengan menggunakan one sample Kolmogorov-Smirnov 

diperoleh dengan nilai signifikan = 0,200 (Sig > 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa data ber 

distribusi normal dan memenuhi asumsi normalitas. Kesimpulan dari kedua uji normalitas 

tersebut baik menggunakan uji normal P-Plot dan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) menunjukan 

bahwa data-data tersebut berdistribusi normal. 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam regresi terjadi ketidaksamaan 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual 
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satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut Homoskesatisitas dan jika berbeda 

disebut Heteroskedastisitas. 

 
Gambar 2. Grafik Scatter Plot 

Analisis koefisien korelasi merupakan analisis yang digunakan untuk mengetahui 

hubungan antar variabel bebas dengan variabel terikat secara bersama-sama dan untuk 

mengukur seberapa besar variasi perubahan variabel bebas mampu menjelaskan variasi 

perubahan variabel terikat. 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 12.228 2.584  4.731 .000   

Kualitas Layanan .226 .075 .214 3.030 .003 .679 1.473 

Kepuasan 

Pelanggan 

.652 .068 .679 9.603 .000 .679 1.473 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Tolerance untuk masing-masing 

variabel X1 (Kualitas Layanan) = 0.679 dan M (Kepuasan Pelanggan) = 0.679 Nilai VIF 

masing-masing variabel independen X (Kualitas Layanan) = 1.473 dan M (Kepuasan 

Pelanggan) = 1.473 berarti dapat disimpulkan bahwa model regresi tersebut yang digunakan 

dalam penelitian ini tidak terdapat gejala Multikolineritas karena memenuhi kriteria Tolerance 

> 0,10 dan VIF <10. 

Analisis Koefisien Determinasi, Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen yang dinyatakan persentase. Pada 

permasalahan yang sedang diteliti yaitu Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Yang Dimediasi Kepuasan Pelanggan.  Diperoleh koefisien determinasi sebagai 

berikut: 
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Tabel 7. Analisis Koefisien Determinasi 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .819
a
 .671 .664 4.18261 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan 

Berdasarkan Tabel diatas diperoleh nilai R Square sebesar 0,671 atau 67,1%. Ini 

menunjukan bahwa kedua variabel Kualitas Layanan (X), dan Kepuasan Pelanggan (M) 

memberikan kontribusi sebesar 67,1% terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Besarnya variabel 

lain yang tidak diteliti  = √1 − 0,671 = 0,573 = 0,573
2
 = 0,328 = 32,8%. 

Sebelum pengujian hipotesis dilakukan, maka disajikan matriks korelasi antar variabel 

sebagai berikut: 

Tabel 8. Matriks Korelasi Antar Variabel 

Correlations 

 

Kualitas 

Layanan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kualitas Layanan Pearson Correlation 1 .567
**

 .599
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 100 100 100 

Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation .567
**

 1 .800
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 100 100 100 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .599
**

 .800
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Berdasarkan Tabel  di atas dapat dilihat mengenai korelasi yang terjadi antar variabel 

dalam penelitian ini. Nilai korelasi pearson antara Entrepreneurial Kualitas Layanan (X) 

dengan Kepuasan Pelanggan (M) adalah 0,567 dengan tingkat hubungan yang cukup. Nilai 

korelasi pearson antara Kepuasan Pelanggan (X) dengan Loyalitas Pelanggan (Y) adalah 0,599 

dengan tingkat kategori hubungan yang cukup. Dan Nilai korelasi pearson antara Kepuasan 

Pelanggan (M) dengan Loyalitas Pelanggan (Y) adalah 0,800 dengan tingkat kategori hubungan 

yang sangat kuat. 

Berikut merupakan hasil uji hipotesis parsial (uji t) dengan menggunakan SPSS versi 

26: 

Tabel 9. Hasil Uji Parsial (X-M) 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.833 3.827  1.002 .319 

Kualitas Layanan .623 .092 .567 6.811 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Berdasarkan Tabel di atas, telah diperoleh hasil Uji Hipotesis secara Parsial (Uji t) 

dengan hasil sebagai berikut:  

Nilai t-hitung yang diperoleh Kualitas Layanan adalah sebesar 6.811 Nilai ini akan 

dibandingkan dengan nilai t-tabel untuk pengujian dua pihak sebesar ±1.984. Dari nilai-nilai di 

atas terlihat bahwa nilai t-hitung yang diperoleh sebesar 6.811 lebih besar dari nilai t-tabel 

(1.984 dan - 1.984). Sesuai dengan kriteria pengujian hipotesis bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima, artinya secara parsial terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Tabel 10. Hasil Uji Parsial (M-Y) 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.114 1.774  10.210 .000 

Kepuasan Pelanggan .768 .058 .800 13.201 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan Tabel di atas, telah diperoleh hasil Uji Hipotesis secara Parsial (Uji t) 

dengan hasil sebagai berikut:  

Nilai t-hitung yang diperoleh Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 13.201 Nilai ini akan 

dibandingkan dengan nilai t-tabel untuk pengujian dua pihak sebesar ±1.984. Dari nilai-nilai di 

atas terlihat bahwa nilai t-hitung yang diperoleh sebesar 13.201 lebih besar dari nilai t-tabel 

(1.984 dan - 1.984). Sesuai dengan kriteria pengujian hipotesis bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima, artinya secara parsial terdapat pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Tabel 11. Hasil Uji Parsial  (X-Y) 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 14.726 3.573  4.122 .000 

Kualitas Layanan .633 .085 .599 7.402 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

Berdasarkan Tabel di atas, telah diperoleh hasil Uji Hipotesis secara Parsial (Uji t) 

dengan hasil sebagai berikut:  

Nilai t-hitung yang diperoleh Kualitas Layanan adalah sebesar 7.402 Nilai ini akan 

dibandingkan dengan nilai t-tabel untuk pengujian dua pihak sebesar ±1.985 Dari nilai-nilai di 

atas terlihat bahwa nilai t-hitung yang diperoleh sebesar 7.402 lebih besar dari nilai t-tabel 

(1.984 dan – 1.984). Sesuai dengan kriteria pengujian hipotesis bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima, artinya secara parsial terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 
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Tabel 12. Hasil Uji Simultan 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3463.822 2 1731.911 98.999 .000
b
 

Residual 1696.938 97 17.494   

Total 5160.760 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan 

Berdasarkan Tabel diatas diperoleh nilai Fhitung sebesar 98.999 dan Ftabel sebesar 2.70, 

karena Fhitung > Ftabel dan nilai sign < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima, dengan demikian 

hipotesis yang menyatakan bahwa variabel kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan dan Agen46 Kabupaten Bandung 

Diterima secara statistik (signifikan). 

Pengujian efek mediasi kepuasan pelanggan, terlebih dahulu menghitung dan membuat 

model sub struktur 1 berdasarkan persamaan struktur 1, dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 13. Hasil Path Analysis 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.228 2.584  4.731 .000 

Kualitas Layanan .226 .075 .214 3.030 .003 

Kepuasan Pelanggan .652 .068 .679 9.603 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

Variabel mediasi ialah variabel yang memoderasi pengaruh antara variabel bebas 

dengan variabel terikat, Uji hipotesis ini menggunakan uji sobel yang dikembangkan oleh 

Sobel. Dalam penelitian ini, hasil dari uji sobel dapat dilihat pada gambar berikut : 

 

 
Gambar 3. Hasil Uji Sobel 
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Dari hasil perhitungan sobel test di atas mendapatkan nilai M sebesar 6.029, karena 

nilai M yang diperoleh sebesar 6.02> 1.96 dengan tingkat signifikansi 5% maka membuktikan 

bahwa Kepuasan Pelanggan merupakan variabel Intervening yang kuat untuk memediasi  

pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian secara parsial (Uji T) diperoleh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 6.811 dengan nilai signifikansi 0,00 nilai signifikansi Kepuasan Pelanggan 

menunjukan nilai tersebut di bawah tingkat signifikansi yang ditetapkan sebesar 5% (a=0,05) 

dimana 0,00 yang berarti nilai tersebut lebih kecil dari 0,05. Dari hasil pengujian di atas dapat 

disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima, artinya secara parsial terdapat pengaruh antara 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menandakan Kepuasan Pelanggan pada 

masyarakat Kabupaten Bandung dapat dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan. 

Kepuasan pelanggan dianggap menjadi suatu indikator penting dari suatu kinerja dari 

perusahaan atau organisasi karena dapat mempengaruhi tingkat pembelian ulang, referensi 

positif, dan loyalitas pelanggan. Maka suatu perusahaan atau organisasi sering melakukan 

survei kepuasan pelanggan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau 

jasa yang ditawarkan dan mengambil tindakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

(Bharmawan & Hanif, 2022:64). 

Sejalan dengan hasil penelitian (Setiawan, et al., 2019) menyatakan bahwa semakin 

baik kualitas pelayanan dari segi reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles 

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang konsumen rasakan. Selanjutnya, hasil 

penelitian ini juga menunjukkan bahwa konsumen cenderung menjadi loyal terhadap 

perusahaan atau merek yang menyediakan pelayanan yang memenuhi atau bahkan melebihi 

harapan mereka. Faktor-faktor seperti konsistensi dalam memberikan pelayanan yang baik, 

komunikasi yang efektif, dan penanganan keluhan yang efisien juga terbukti menjadi kunci 

penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen. 

Oleh karena itu, perusahaan-perusahaan perlu mengakui pentingnya investasi dalam 

pengembangan kualitas pelayanan mereka, baik melalui pelatihan karyawan, peningkatan 

infrastruktur, atau penggunaan teknologi yang relevan. Dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan secara keseluruhan, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen, 

memperkuat citra merek, dan menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dalam 

pasar yang semakin kompetitif ini. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian secara parsial (Uji T) diperoleh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan 7.402 dengan nilai signifikansi 0,00 nilai signifikansi Loyalitas Pelanggan 

menunjukan nilai tersebut di bawah tingkat signifikansi yang ditetapkan sebesar 5% (a=0,05) 

dimana 0,00 yang berarti nilai tersebut lebih kecil dari 0,05. Dari hasil pengujian di atas dapat 

disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima, artinya secara parsial terdapat pengaruh antara 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menandakan Loyalitas Pelanggan pada 

masyarakat Kabupaten Bandung dapat dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan. 

Menurut Ball et al. dalam Chandra (2021) loyalitas telah didefinisikan sebagai sikap 

dan perilaku. Loyalitas sebagai sikap adalah keterikatan emosional dan psikologis yang dimiliki 
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pelanggan terhadap merek atau perusahaan, dapat diukur dengan komitmen, kepercayaan, dan 

kepuasan. Loyalitas sebagai perilaku adalah tindakan yang dilakukan pelanggan untuk 

mendukung merek atau perusahaan, seperti membeli produk atau layanan dari perusahaan 

secara konsisten, dan keengganan untuk mencoba produk atau layanan dari pesaing. Baik sikap 

maupun perilaku penting untuk dipahami oleh perusahaan guna meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Memahami sikap dan perilaku pelanggan setia, perusahaan dapat mengembangkan 

strategi untuk meningkatkan kepuasan dan komitmen pelanggan, serta mendorong perilaku 

positif seperti pembelian berulang (Rahayu, 2021:4). 

Penelitian ini sejalan dengan Putri (2017) yang menyatakan bahwa pada kenyataannya 

pelanggan yang loyal adalah mereka yang menggunakan atau membeli ulang produk maupun 

yang sama, hanya mempertimbangkan usaha yang sama dan sama sekali tidak mencari 

informasi-informasi tentang usaha yang lain yang sejenis. Namun, sebelum perusahaan 

mencapai tahap kepuasan dan loyalitas pelanggan, perusahaan harus memperhatikan kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan pelanggan yang pada 

akhirnya akan mencitakan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian secara parsial (Uji T) diperoleh Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 

13.201 Nilai ini akan dibandingkan dengan nilai t-tabel untuk pengujian dua pihak sebesar 

±1.984. Dari nilai-nilai di atas terlihat bahwa nilai t-hitung yang diperoleh sebesar 13.201 lebih 

besar dari nilai t-tabel (1.984 dan - 1.984). Sesuai dengan kriteria pengujian hipotesis bahwa 

Ho ditolak dan Ha diterima, artinya secara parsial terdapat pengaruh antara Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menandakan Loyalitas Pelanggan pada 

masyarakat Kabupaten Bandung dapat dipengaruhi oleh Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian ini sejalan dengan Gultom et al. (2020) yang menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang memberikan arti bahwa 

pelanggan merasa puas dari pengalaman yang sudah dirasakannya dan menimbulkan kepuasan 

pelanggan terhadap penyajian dari pihak hotel. 

Mediasi Kepuasan Pelanggan Pada Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 

Perhitungan sobel test yang telah dilakukan didapatkan nilai M yang diperoleh sebesar 

6.09> 1.96 dengan tingkat signifikansi 5% maka membuktikan bahwa Kepuasan Pelanggan 

merupakan variabel Intervening yang kuat untuk memediasi  pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan.   

Menurut Engel (1995: 144) loyalitas merupakan komitmen mendalam untuk membeli 

ulang atau mengulang pola prefensi produk atau layanan di masa yang akan datang, yang 

menyebabkan pembelian berulang merek yang sama atau suatu set merek yang sama, walaupun 

ada keterlibatan faktor situasional dan upaya-upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan 

perilaku berpindah merek. Seorang pelanggan mungkin akan loyal terhadap suatu merek 

dikarenakan tingginya kendala beralih merek yang disebabkan faktor-faktor teknis, ekonomi 

atau psikologis. Disisi lain mungkin pelanggan loyal terhadap sebuah merek karena puas 

terhadap penyedia produk atau merek dan ingin melanjutkan hubungan dengan penyedia 

produk atau layanan tersebut. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Starini 

(2013) tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan 

sebagai variabel mediasi (studi pada Toko Basuki Jaya Yogyakarta). Hasil penelitian 
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang 

dimediasi kepuasan pelanggan. 

 potensial. 

 
4. KESIMPULAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas layanan 

dan kepuasan pelanggan, serta antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Uji T 

menunjukkan nilai signifikansi yang lebih kecil dari tingkat signifikansi yang ditetapkan (0,05), 

menandakan adanya pengaruh yang signifikan. Selain itu, ditemukan juga pengaruh positif 

antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selanjutnya, penelitian ini menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai M yang lebih besar dari 1,96 dengan tingkat 

signifikansi 5%. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berperan 

sebagai variabel intervening yang kuat dalam memediasi hubungan antara kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan, mengingat semua variabel dalam penelitian ini memiliki pengaruh yang 

signifikan. 
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