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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of service quality on customer satisfaction and customer
loyalty at Bank SulutGo Capem Mopuya. The research method used is quantitative research.
Data collection techniques used were questionnaires distributed to respondents. The sample
in this study consisted of 100 customers of Bank SulutGo Capem Mopuya. Data analysis used
Partial Least Squares (PLS) with the assistance of SmartPLS 4 software. The results showed
that service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction and
customer loyalty. In addition, customer satisfaction also has a positive and significant effect
on customer loyalty. Furthermore, service quality indirectly affects customer loyalty through
customer satisfaction as a mediating variable. The findings also indicate that service quality
contributes moderately in explaining customer satisfaction and has a considerable
contribution in explaining customer loyalty. Therefore, it can be concluded that improving
service quality is essential in increasing customer satisfaction and strengthening customer
loyalty at Bank SulutGo Capem Mopuya.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah pada Bank SulutGo Capem Mopuya. Metode penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Sampel
penelitian berjumlah 100 responden. Teknik analisis data menggunakan Partial Least Square
(PLS) dengan bantuan program SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah serta loyalitas
nasabah. Selain itu, kepuasan nasabah juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hasil penelitian lebih lanjut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh tidak langsung secara signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah sebagai variabel mediasi. Nilai R-Square menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mampu menjelaskan variasi kepuasan nasabah dalam kategori moderat dan memiliki kontribusi
yang cukup dalam menjelaskan loyalitas nasabah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan sangat penting untuk meningkatkan kepuasan nasabah dan
memperkuat loyalitas nasabah pada Bank SulutGo Capem Mopuya.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah

PENDAHULUAN

Industri perbankan memiliki peranan penting dalam menunjang pembangunan ekonomi
melalui fungsi intermediasi, yaitu menghimpun dana masyarakat dan menyalurkannya
kembali kepada pihak yang membutuhkan. Perkembangan teknologi dan digitalisasi
mendorong bank untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan guna memenuhi kebutuhan
dan harapan nasabah yang semakin tinggi. Layanan seperti mobile banking, internet
banking, dan pembayaran digital menjadi bagian penting dalam persaingan industri
perbankan saat ini.
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Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama dalam mempertahankan
nasabah. Nasabah tidak hanya menilai bank dari sisi keamanan dan suku bunga, tetapi juga
dari kecepatan pelayanan, kemudahan transaksi, keramahan pegawai, dan keandalan sistem
layanan elektronik. Menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas pelayanan merupakan
kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pelayanan
yang baik akan menciptakan kepuasan nasabah dan meningkatkan loyalitas nasabah
terhadap bank.

Persaingan antarbank di Indonesia semakin ketat dengan hadirnya layanan keuangan
berbasis teknologi seperti OVO, GoPay, Dana, dan ShopeePay. Kondisi ini menjadi tantangan
bagi bank konvensional, termasuk Bank SulutGo, untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan. Sebagai Bank Pembangunan Daerah, Bank SulutGo memiliki peran penting dalam
menyediakan layanan keuangan bagi masyarakat, termasuk di wilayah pedesaan. Namun,
bank daerah masih menghadapi keterbatasan dalam aspek teknologi, sumber daya manusia,
dan infrastruktur pelayanan.

Bank SulutGo Capem Mopuya merupakan salah satu kantor layanan yang beroperasi
di wilayah pedesaan. Berdasarkan observasi awal, masih terdapat beberapa permasalahan
pelayanan seperti waktu tunggu yang cukup lama, keterbatasan jumlah pegawai pada jam
sibuk, serta gangguan layanan elektronik seperti ATM yang mengalami error. Selain itu,
pemanfaatan layanan digital perbankan oleh masyarakat juga belum optimal karena
keterbatasan pemahaman nasabah dan kondisi jaringan internet yang belum stabil. Kondisi
tersebut dapat memengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah.

Hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah telah
banyak diteliti sebelumnya. Namun, hasil penelitian menunjukkan adanya perbedaan
temuan, terutama terkait peran kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Research gap
tersebut menunjukkan bahwa penelitian pada konteks Bank Pembangunan Daerah di wilayah
pedesaan masih perlu dilakukan untuk memperoleh hasil yang lebih komprehensif.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah pada Bank SulutGo
Capem Mopuya. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk menguji peran kepuasan
nasabah sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas
nasabah.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif-verifikatif.
Penelitian dilakukan di Bank SulutGo Capem Mopuya, Kabupaten Bolaang Mongondow,
Sulawesi Utara. Populasi penelitian adalah seluruh nasabah aktif Bank SulutGo Capem
Mopuya yang telah menjadi nasabah minimal 6 bulan dan aktif melakukan transaksi dalam
3 bulan terakhir. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden berdasarkan pedoman “10 times rule” pada analisis
PLS-SEM. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, observasi langsung, dan
studi dokumentasi. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner dengan skala Likert 1-5
untuk mengukur variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah.
Teknik analisis data menggunakan (PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi SmartPLS, yang
meliputi analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, analisis outer model, inner model,
serta uji hipotesis melalui bootstrapping.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Path Coeficient
Tabel 2 Nilai Path Coeficient, T-Statistic, dan P-Values

Ol’iginal T-Statistic P- Keterangan
Sample (O/STDEV) Values
©)
Kualitas Pelayanan-> Kepuasan Nasabah 0.779 7.426 0.000 Berpengaruh
Positif
Kualitas Pelayanan-> Loyalitas Nasabah 0.624 4.382 0.000 Berpengaruh
Positif
Kepuasan Nasabah -> Loyalitas Nasabah 0.327 2.137 0.033 Berpengaruh
Positif

Sumber: Data Olahan Smart PLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05, sehingga
Hipotesis 1 diterima. Selanjutnya, kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05, sehingga Hipotesis 2
diterima. Selain itu, kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
dengan nilai p-value sebesar 0,033 < 0,05, sehingga Hipotesis 3 juga diterima. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Bank
SulutGo Capem Mopuya, maka akan meningkatkan kepuasan serta loyalitas nasabah.
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Pengujian Hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
(Y1) Berdasarkan Tabel 2, diketahui nilai t-statistics sebesar 7,426 yang lebih besar dari
nilai t tabel 1,96, serta nilai p-values sebesar 0,000 yang lebih kecil dari a = 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H1 diterima, artinya terdapat pengaruh signifikan antara variable
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Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (Y1). Nilai koefisien sebesar 0,779
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah
sebesar 77,9%. Dengan demikian, hipotesis H1 dalam penelitian ini yang menyatakan
bahwa “Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah”
diterima.

2. Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
(Y2) Berdasarkan Tabel 2, diketahui nilai t-statistics sebesar 4,382 yang lebih besar dari
nilai t tabel 1,96, serta nilai p-values sebesar 0,000 yang lebih kecil dari a = 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H2 diterima, artinya terdapat pengaruh signifikan antara variabel
Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas Nasabah (Y2). Nilai koefisien sebesar 0,624
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah
sebesar 62,4%. Dengan demikian, hipotesis H2 dalam penelitian ini yang menyatakan
bahwa “Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah” diterima.

3. Terdapat Pengaruh Kepuasan Nasabah (Y1) secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
(Y2) Berdasarkan Tabel 2, diketahui nilai t-statistics sebesar 2,137 yang lebih besar dari
nilai t tabel 1,96, serta nilai p-values sebesar 0,033 yang lebih kecil dari a = 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H3 diterima, artinya terdapat pengaruh signifikan antara variabel
Kepuasan Nasabah (Y1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y2). Nilai koefisien sebesar 0,327
menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah
sebesar 32,7%. Dengan demikian, hipotesis H3 dalam penelitian ini yang menyatakan
bahwa “Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah” diterima.

Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di Bank SulutGo Capem Mopuya
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank SulutGo Capem Mopuya. Hal ini berarti
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan nasabah. Pelayanan yang cepat, ramah, akurat, serta mampu memberikan rasa
aman dalam bertransaksi menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan nasabah.
Temuan ini sejalan dengan teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan melalui dimensi tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam menciptakan kepuasan
nasabah pada sektor perbankan.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah di Bank SulutGo Capem Mopuya
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank SulutGo Capem Mopuya. Artinya, semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank, maka semakin tinggi loyalitas nasabah
untuk tetap menggunakan layanan bank tersebut. Pelayanan yang konsisten, profesional,
cepat, dan dapat dipercaya mampu menciptakan hubungan jangka panjang antara bank
dan nasabah. Temuan ini sejalan dengan teori Kotler dan Keller (2016) serta Tjiptono dan
Chandra (2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan komitmen dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan
menjadi strategi penting bagi bank dalam mempertahankan nasabah di tengah persaingan
industri perbankan.

3. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah di Bank SulutGo Capem Mopuya
Work-life Balance atau keseimbangan antara pekerjaan dan kehidupan pribadi. Ketika
karyawan mampu untuk membagi waktu dan energi mereka antara pekerjaan dan
kehidupan pribadi dengan menyeimbangkan antara tanggung jawab dalam pekerjaan dan
kehidupan pribadinya maka akan menciptakan suasana kerja yang menyenangkan
sehingga akan meningkatkan kinerja karyawan menjadi lebih produktif. Penelitian ini
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memberikan hasil bahwa Lingkungan Kerja memiliki pengaruh terhadap Kinerja
Karyawan, ditandai dengan hasil yang diperoleh dalam uji t-statistic dimana H3
dinyatakan diterima karena Work-life Balance memiliki pengaruh terhadap Kinerja
Karyawan. Dengan adanya keseimbangan antara kehidupan kerja dengan kehidupan
pribadi yang baik, work-life balance, maka akan meningkatkan kinerja yang dimiliki
karyawan. Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh Saina, Pio dan Rumawas (2016)
yang juga menemukan bahwa Work-life Balance berpengaruh positif terhadap kinerja
karyawan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis SEM-PLS, penelitian ini menyimpulkan tiga hal utama. Pertama,
Social Media Marketing idak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen pada JCO Coffee & Donuts Megamall Manado, yang menunjukkan bahwa aktivitas
media sosial belum mampu secara langsung mendorong keputusan pembelian konsumen.
Kedua, Social Media Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Advertising. yang
menunjukkan bahwa penerapan Social Media Marketing yang optimal mampu meningkatkan
efektivitas kegiatan periklanan perusahaan. Ketiga, Advertising berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen, yang menunjukkan bahwa Advertising
yang menarik dan persuasif mampu mendorong konsumen untuk melakukan pembelian.
Secara struktural, Advertising terbukti berperan sebagai variabel mediasi penuh ang
menghubungkan Social Media Marketing dengan Keputusan Pembelian Konsumen Temuan ini
menegaskan bahwa keberhasilan Social Media Marketing dalam mendorong keputusan
pembelian sangat bergantung pada dukungan Advertising yang efektif. Oleh karena itu,
disarankan bagi JCO Coffee & Donuts Megamall Manado untuk terus mengembangkan konten
media sosia yang kreatif sekaligus memperkuat strategi Advertising agar mampu
meningkatkan keputusan pembelian konsumen secara berkelanjutan. Penelitian selanjutnya
diharapkan dapat memperluas objek penelitian pada industri lain serta menambahkan
variabel lain seperti kualitas produk, harga, dan kepercayaan konsumen untuk memperkaya
pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian.
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