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ABSTRAK 

Pada penelitian ini mendalami hubungan antara Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Pelanggan, Nilai Yang Dirasakan, dan Loyalitas Pelanggan. 

Menjadi fokus dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh 

Kepuasan Pelanggan dan Nilai Yang Dirasakan pada nasabah Bank 

aktif di Indonesia. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

dampak, apakah kualitas Pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan 

yang dimediasi oleh variabel kepuasan pelanggan, nilai yang dirasakan 

pada bank BCA. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Structural Equation Model-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan 

metode kuantitatif dan tehnik purposive sampling. Pada penelitian ini 

melibatkan 135 responden yang menjadi nasabah aktif BCA pada 

wilayah Bekasi dan Jakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan memiliki dampak positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan, Kualitas Pelayanan memiliki dampak positif terhadap Nilai 

Yang Dirasakan, Kualitas Pelayanan memiliki dampak positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan memiliki dampak positif 

terhadap Loyalitas Pelanggan, Nilai Yang Dirasakan memiliki 

pengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Implikasi manajerial 

dari penelitian ini adalah manajemen harus memprioritaskan 

peningkatan kualitas Pelayanan sebagai strategi utama untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Nilai Yang 

Dirasakan, Loyalitas Pelanggan 

  

ABSTRACT 

This study delves into the relationship between Service Quality, 

Customer Satisfaction, Perceived Value, and Customer Loyalty. The 

focus of this research is on how Service Quality affects Customer 

Loyalty, mediated by Customer Satisfaction and Perceived Value 

among active bank customers in Indonesia. The aim of this study is to 

determine the impact of whether service quality affects customer loyalty 

mediated by the variables of Customer Satisfaction and perceived value 

at BCA bank. The analysis used in this study is the Structural Equation 

Model-Partial Least Square (SEM-PLS) with a quantitative method and 

purposive sampling technique. This study involved 135 respondents 
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who are active BCA customers in the Bekasi and Jakarta areas. The 

results of the study show that Service Quality has a positive impact on 

Customer Satisfaction, Service Quality has a positive impact on 

Perceived Value, Service Quality has a positive impact on Customer 

Loyalty, Customer Satisfaction has a positive impact on Customer 

Loyalty, and Perceived Value has a positive impact on Customer 

Loyalty. The managerial implication of this research is that 

management should prioritize improving service quality as the main 

strategy to increase customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Perceived Value, 

Customer Loyalty 

 

 

PENDAHULUAN 

Di tengah era globalisasi yang kita alami saat ini, kompetisi bisnis antar perusahaan semakin 

intens baik di pasar lokal maupun global (Putri et al., 2024). Untuk dapat tumbuh dan memperoleh 

keunggulan kompetitif, perusahaan harus bisa menyediakan produk atau pelayanan yang berkualitas. 

Adanya perubahan kondisi telah mendorong banyak organisasi ekonomi dengan berbagai ukuran untuk 

melakukan restrukturisasi (Heni Rohaeni, 2018). Strategi memegang peran kunci dalam menentukan 

kesuksesan sebuah perusahaan (Sayudin, 2023). Salah satu strategi tersebut adalah melalui peningkatan 

kualitas pelayanan dan menumbuhkan kepuasan pelanggan guna mendapatkan hasil yang baik bagi 

perusahaan, yaitu loyalitas dari pelanggan. Persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan yang mereka 

terima seringkali menjadi pondasi dalam menentukan tingkat loyalitas mereka (Amir & Taufan, 2024). 

Jumlah rekening bank yang aktif di Indonesia pada tahun 2023 berdasarkan beberapa sumber 

adalah sebagai berikut: Per Juni 2023, LPS menjamin penuh simpanan 520.526.539 rekening nasabah 

bank umum. Pada bulan Juli 2023, menurut OJK jumlah rekening bank di Indonesia secara keseluruhan 

kini mencapai 525,52 juta rekening. PT Bank Central Asia Tbk (BCA) sendiri telah menyatakan bahwa 

jumlah akun nasabah mereka telah mencapai 38,3 juta pada tahun 2023, menunjukkan peningkatan 

sebesar 10% dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Faktanya, jumlah akun nasabah BCA pada akhir 

tahun tersebut telah mencetak rekor baru dalam sepuluh tahun terakhir. 

Loyalitas adalah komitmen yang diberikan oleh pelanggan sebagai hasil kepuasan terhadap 

perusahaan, yang tercermin dalam pembelian berulang secara konsisten (Putri et al., 2024). Sejumlah 

penelitian sebelumnya telah menginvestigasi faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Temuan empiris juga menyarankan bahwa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat 

loyalitas, perusahaan perlu memperhatikan aspek- aspek ini. Meningkatkan loyalitas pelanggan menjadi 

fokus utama bagi semua perusahaan di era sekarang ini (Abdul Hamid et al., 2022). Menurut pandangan 

Mansori yang dikutip oleh Amir & Taufan (2024) pelanggan yang loyal adalah orang-orang yang terus-

menerus memanfaatkan produk atau pelayanan yang disediakan oleh sebuah organisasi. 

Jika kinerja sesuai dengan harapan, maka hasilnya akan memuaskan lebih jauh lagi, pelanggan 

akan merasa sangat puas atau bahkan senang jika kinerja produk melebihi ekspektasi mereka(Pranitasari 

et al., 2022). Kepuasan pelanggan memiliki potensi sebagai alat yang efektif untuk memperoleh 

keunggulan kompetitif dan bertahan dalam lingkungan persaingan yang terus meningkat saat ini 

(Djazilan & Darmawan, 2021). 

Nilai adalah pandangan pelanggan tentang keuntungan yang mereka peroleh dari semua 

keuntungan, biaya, dan pengorbanan yang terkait dengan produk dan pelayanan, nilai yang dirasakan oleh 

pelanggan muncul dari penilaian mereka terhadap pengorbanan yang terkait dengan penawaran, nilai 
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yang dirasakan bisa diinterpretasikan sebagai penilaian menyeluruh dari pelanggan tentang keuntungan 

dari produk dan pelayanan (Utami, 2018a). 

(Pontoh et al., 2014; Tulung & Ramdani, 2016), mengemukakan industri perbankan memiliki 

posisi yang sangat penting karena aktivitas ekonomi suatu negara, khususnya dalam sektor perbankan, 

tidak bisa dipisahkan dari aliran transaksi pembayaran uang. 

Parasuraman et al. (1985) mendefinisikan pandangan terhadap kualitas Pelayanan sebagai 

“evaluasi keseluruhan, atau sikap yang terkait dengan superioritas Pelayanan” dan menunjukkan bahwa 

penilaian atas kualitas Pelayanan merupakan refleksi dari tingkat dan arah variasi antara persepsi dan 

ekspektasi Pelanggan. Lima elemen yang membentuk kualitas Pelayanan meliputi kepercayaan 

(reliability), garansi (assurance), bukti nyata (tangible), simpati (empathy), serta reaksi cepat 

(responsiveness)(Novianti et al., 2018). 

Kondisi persaingan yang semakin sengit menjadi perhatian serius. Untuk dapat bertahan, 

bersaing, dan menguasai pangsa pasar, penting bagi perusahaan untuk memastikan kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang disediakan harus sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan agar dapat 

menentukan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan mereka pelayanan unggul adalah elemen penting 

dalam upaya menciptakan kesetiaan pelanggan. Menurut Elu dalam Heni Rohaeni (2018) keputusan 

sebuah perusahaan untuk melakukan perbaikan pelayanan secara sistematis adalah faktor penentu dalam 

menangani keluhan pelanggan yang muncul dari kegagalan tertentu, sehingga pada akhirnya dapat 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Sebuah pelayanan bisa dianggap unggul atau berkualitas jika 

pelayanan yang disajikan oleh sebuah perusahaan mampu memenuhi kepuasan dan harapan dari 

pelanggannya. 

Berlandaskan studi tentang model mutu Pelayanan oleh Parasuraman et al. (1985) serta Cronin 

& Taylor (1992), ekspektasi pelanggan yang telah ditetapkan sebelumnya terhadap elemen pelayanan 

yang penting (kepentingan) dan persepsi pelanggan pasca-transaksi pelayanan (kepuasan) berperan 

dalam menentukan standar mutu pelayanan pelanggan. Kedua indikator, yaitu kepentingan dan 

kepuasan terhadap elemen pelayanan, digunakan untuk menilai performa mutu pelayanan yang sesuai. 

Karakteristik pelayanan sebuah organisasi yang memenuhi kebutuhan pelanggan didefinisikan sebagai 

kualitas pelayanan. Ini menjadi indikator sukses dalam memberikan jaminan kepuasan kepada 

pelanggan. Dengan demikian, pentingnya kualitas pelayanan terletak pada kemampuannya untuk 

membedakan antara pelayanan yang sebenarnya diberikan dengan pelayanan yang diharapkan (Munjin 

& Dewi, 2024). 

Studi ini merupakan replikasi dari riset penelitian sebelumnya yang yang memiliki tujuan untuk 

mengeksplorasi keterkaitan struktural hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

melalui kualitas pelayanan dan nilai yang dirasakan. Namun, ada sedikit perbedaan yang ada menjadi 

pembeda pada penelitian ini dibandingkan dengan penelitian sebelumnya, yaitu subjek penelitian yang 

berbeda. Bila subjek penelitian sebelumnya adalah bank Turki, pada penelitian kali ini subjek pada 

penelitian ini adalah kantor cabang BCA yang berada pada wilayah Bekasi dan Jakarta. Selain itu, 

variabel yang diaplikasikan dari penelitian sebelumnya terdiri atas kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas pelanggan, serta nilai yang dirasakan, citra perusahaan, reputasi perusahaan 

sebagai variabel pemediasi, pada penelitian ini variabel yang digunakan terdiri atas kualitas pelayanan, 

loyalitas pelanggan serta nilai yang dirasakan dan kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dampak yang dihasilkan, apakah dapat kualitas 

pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh variabel kepuasan pelanggan, nilai 

yang dirasakan pada bank BCA yang berada pada wilayah Bekasi dan Jakarta 

 

METODE PENELITIAN 
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Dalam penelitian ini, skala pengukuran yang 

dimanfaatkan adalah Skala Likert. Skala Likert multi-item dan lima poin dari “sangat tidak setuju” (1) 

hingga “sangat setuju” (5) yang dipakai untuk mengukur dalam penelitian. Skala Likert diaplikasikan 

sebagai alat pengukuran untuk menilai persepsi, opini, dan sikap individu atau kelompok terhadap suatu 

peristiwa dalam konteks sosial. Kualitas pelayanan merupakan variabel independen yang digunakan 

dalam penelitian ini, sedangkan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen, serta kepuasan 

pelanggan dan nilai yang dirasakan sebagai variabel pemediasi. Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Data diperoleh dengan cara menyiapkan kuesioner 

online yang telah dirancang dengan baik melalui Google Form. Kuesioner ini kemudian disebarkan 

kepada semua pelanggan yang memenuhi kriteria responden melalui platform media sosial. Mengambil 

kriteria pengukuran yang telah diadopsi dari studi sebelumnya oleh (Song et al., 2018). Kualitas 

pelayanan dioperasionalisasikan 8 indikator. Loyalitas pelanggan dioperasionalisasikan dengan 8 

indikator. Nilai yang dirasakan dioperasionalisasikan dengan 4 indikator. Kepuasan pelanggan 

dioperasionalisasikan dengan 7 indikator. Jumlah keseluruhan item yang diukur mencakup 27 pernyataan 

dan penjelasan detailnya dapat ditemukan di lampiran 2. 

Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang menjadi fokus utama dalam sebuah 

penelitian. Definisi yang lebih mendalam tentang populasi adalah bahwa populasi tidak hanya 

melibatkan kuantitas subjek yang diteliti, tetapi juga mencakup semua atribut atau karakteristik yang 

dimiliki oleh subjek tersebut Amin et al. (2023). Populasi dari penelitian ini adalah nasabah BCA yang 

ada di Jakarta & Bekasi. Metode purposive sampling digunakan untuk menentukan sampel penelitian 

dengan syarat berusia 17-50 tahun dan setidaknya mengunjungi kantor cabang BCA 1 kali dalam 3 bulan 

terakhir. Bagian kedua mencakup pernyataan yang berkaitan dengan demografi. Responden diharapkan 

untuk menyampaikan data tentang empat variabel demografis: umur, gender, tingkat pendidikan, dan 

penghasilan. 

Dalam konteks penelitian, sampel dapat diinterpretasikan sebagai segmen dari populasi yang 

menjadi asal data aktual. Dengan kata lain, sampel adalah representasi dari populasi secara keseluruhan 

(Amin et al., 2023), maka minimal besar sampel yang digunakan oleh peneliti adalah 27 x 5 = 135 

Responden. 

Studi ini memanfaatkan model SEM (Structural Equaition Model) dengan pendekatan PLS 

(Partial Least Square) untuk mengeksplorasi korelasi kausal antara praktik aktivitas dengan 

memanfaatkan Smart PLS 3. Ada tiga analisis penting dalam model pengukuran, yaitu 1) pengujian 

model pengukuran yang menilai validitas dan reliabilitas alat ukur, 2) goodness of fit yang mengevaluasi 

seberapa baik model statistik cocok dengan data, serta adjusted R2 yang memberikan ukuran presisi 

terhadap variabilitas yang bisa dijelaskan oleh model regresi. Selanjutnya, 3) pengujian signifikansi 

koefisien jalur dalam model struktural digunakan untuk menentukan apakah korelasi antar variabel 

memiliki signifikansi statistik. 

Pada tahap permulaan, peneliti telah melakukan pre-test kuesioner penelitian kepada 32 

responden guna mengetahui apakah ada hubungan antara faktor-faktor dalam penelitian. Lalu, hasil dari 

pretest tersebut digabungkan dengan jumlah Dengan menguji model pengukuran, dilakukan dengan 

melihat nilai Outer Loading melebihi dari > 0,7 yang menunjukan setiap indicator valid. Pengujian 

validitas dan reliabilitas dinilai dengan melihat nilai AVE (Average Variance Extracted). Jika nilai AVE 

lebih dari 0,5 maka analisis faktor dianggap valid. Pengujian validitas konvergen mengukur sejauh mana 

variasi yang sama di antara indikator-indikator dari konstruk yang sama, sementara pengujian validitas 

diskriminan mengevaluasi perbedaan antara konstruk tersebut dan sejauh mana mereka berbeda dari 

konstruk lain yang tidak mengukur hal yang sama. Untuk menilai validitas konvergen, dilakukan 

perhitungan reliabilitas komposit (CR) dan varians rata-rata yang diekstrak (AVE). Menurut standar 
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penelitian, nilai CR seharusnya > 0,7 dan nilai AVE seharusnya > 0,5 (Hair et al., 2017). 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner yang telah dilakukan melalui survei online melalui 

google form, sebanyak 169 responden yang telah berhasil memenuhi kriteria menjadi responden dalam 

penelitian ini. Dari hasil pengumpulan data kuesioner ini diperoleh 55.5% ( responden wanita ) dan 

44.5% ( responden pria ). Untuk kategori usia responden sebanyak 32% merupakan responden berusia 

17-25 tahun, 46.2% responden berusia 26-40 tahun, dan responden berusia 41-50 tahun merupakan 

responden berusia 41- 50 tahun. Untuk kategori dari latar belakang pekerjaan responden sebanyak 1.8% 

adalah siswa SMA/SMK, sebanyak 23.1% responden merupakan mahasiswa, sebanyak 54.4% 

merupakan pegawai negeri/pegawai swasta, sebanyak 12.4% bekerja sebagai wirausaha, sebagai ibu 

rumah tangga sebanyak 7.7%, serta responden yang tidak bekerja terdapat 0.6%. Data responden dapat 

dilihat pada lampiran 4. 

Hasil Outer Model (Outer Model Analysis) 

Hasil analisis outer model dengan uji validitas konvergen bahwa nilai loading factor > 0.70, 

berdasarkan hasil yang sudah diperoleh menunjukkan bahwa nilai indikator dari semua variabel terdapat 

4 indikator masih < 0,70 dan 23 indikator lainnya sudah > 0,70. Nilai AVE (Average Variance Extracted) 

harus >0.50. Pada variabel kualitas pelayanan memperoleh 0.518 > 0.50, kepuasan pelanggan 

memperoleh 0.536 > 0.50, nilai yang dirasakan memperoleh 0.601 > 0.50, loyalitas pelanggan 

memperoleh 0.574 > 0.50. Secara keseluruhan, hasil menunjukkan bahwa nilai loading factor dan 

average variance extracted (AVE) yang diukur pada penelitian ini telah berhasil dinyatakan valid dan 

telah memenuhi syarat, serta dapat dilihat pada lampiran 5 tabel 6. Selanjutnya, uji validitas diskriminan 

dengan cross loading > 0.70, hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa semua item pengukuran. 

 

Tabel 1. Hasil Pengukuran Koefisien Jalur Pengaruh Langsung 

  

Hipotesis 

Original 

Margin 

T Statistic 

>1.96 

P Value 

<0.05 

 

Keterangan 

H1 Kualitas Pelayanan > 

Kepuasan Pelanggan 

0.778 10.752 0.000 Nilai T statistik dari H1 lebih 

besar dari T tabel (1.96) yang 

berarti signifikan dan dapat 

diterima 

H2 Kualitas Pelayanan > 

Nilai Yang Dirasakan 

0.694 7.852 0.000 Nilai T statistik dari H2 lebih 

besar dari T tabel (1.96). yang 

berarti data mendukung 

hipotesa 

H3 Kualitas Pelayanan > 

Loyalitas Pelanggan 

0.177 2.962 0.002 Nilai T statistik dari H3 lebih 

besar dari T tabel (1.96) yang 

berarti signifikan dan dapat 

diterima 
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H4 

H4H4 

 

Kepuasan Pelanggan 

>Loyalitas 

Pelanggan 

0.293 3.250 0.001 Nilai T statistik dari H4 lebih 

besar dari T tabel (1.96) yang 

berarti signifikan dan dapat 

diterima 

H5 

H5 

 

Nilai Yang Dirasakan 

>Loyalitas 

Pelanggan 

0.449 6.895 0.000 Nilai T statistik dari H5 lebih 

besar dari T tabel (1.96) yang 

berarti signifikan dan dapat 

diterima 

H6 Kepuasan Pelanggan 

memediasi Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

 

0.228 

 

3.064 

 

0.001 

Nilai   T 

statistik dari H6 

 lebih besar dari T tabel 

(1.96) yang berarti signifikan 

dan dapat diterima 

H7 Nilai Yang Dirasakan 

memediasi Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

 

0.346 

 

5.250 

 

0.000 

Nilai  

 T statistik dari H7

  lebih besar 

dari T tabel (1.96) yang 

berarti signifikan dan

 dapat diterima 

 

Berdasarkan tabel di atas, hipotesis pertama pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan sebesar 0.778 dengan nilai t-statistic 10.752 dan nilai dari p-value 0.000, maka 

dinyatakan kualitas pelayanan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

yang dapat disimpulkan H1 dapat diterima. Hipotesis kedua pengaruh variabel kualitas pelayanan 

terhadap nilai yang dirasakan sebesar 0.694 dengan t-statistic 7.852 dan nilai dari p-value 0.000. Maka 

dinyatakan kualitas pelayanan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap nilai yang dirasakan 

dan berarti H2 dapat diterima. Hipotesis ketiga pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 0.177 dengan t-statistic 2.962 dan nilai dari p-value 0.002. Maka dinyatakan kualitas 

pelayanan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan berarti H3 dapat 

diterima. Hipotesis keempat pengaruh variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 

0.293 dengan t-statistic 3.250 dan nilai dari p-value 0.001. Maka dinyatakan kepuasan pelanggan 

memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan berarti H4 dapat diterima. 

Hipotesis kelima pengaruh variabel nilai yang dirasakan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.449 

dengan t-statistic 6.895 dan nilai dari p-value 0.000. Maka dinyatakan nilai yang dirasakan memiliki 

hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan berarti H5 dapat diterima. 

Hipotesis keenam pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan sebesar 0.228 dengan nilai t-statistic 3.064 dan nilai p- value 0.001, 

maka dapat dinyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan dengan arti H6 dapat diterima. Hipotesis ketujuh pengaruh variabel 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel nilai yang dirasakan sebagai variabel 

pemediasi sebesar 0.346 dengan nilai t-statistic 5.250 dan nilai p-value 0.000, maka dapat dinyatakan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel nilai 

yang dirasakan dan berarti H7 dapat diterima. 

Signifikansi Koefisien Jalur (Hipotesis) 
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Gambar 2. Hasil Pengukuran 

 

Diskusi 

Dalam penelitian diperoleh pengujian hipotesis pertama ditemukan adanya pengaruh positif 

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Apabila layanan yang disediakan atau dirasakan 

oleh BCA berhasil memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan, maka kualitas layanan 

tersebut akan dipersepsikan secara positif. Hal ini tidak hanya akan meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan BCA di wilayah Bekasi dan Jakarta, tetapi juga berpotensi memperkuat loyalitas pelanggan 

terhadap BCA, menciptakan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Dalam hal ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fiqihta et al. (2019) yang menyatakan kepuasan 

pelanggan mempengaruhi kualitas pelayanan. 

Hasil pengujian hipotesis yang kedua pada penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan terhadap nilai yang dirasakan berdampak positif. Ketika pelanggan merasakan bahwa mereka 

menerima pelayanan berkualitas tinggi dari BCA, mereka cenderung merasa bahwa investasi waktu dan 

uang mereka terbayar dengan baik. Pengalaman positif ini tidak hanya meningkatkan persepsi nilai yang 

diterima, tetapi juga memperkuat kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap BCA, menciptakan 

hubungan yang lebih erat dan berkelanjutan. Hal ini sejalan dengan penelitian dari Parerung & Handoyo 

(2021) yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap nilai yang 

dirasakan. 

Hasil pengujian hipotesis yang ketiga dalam penelitian ini kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan, artinya pelanggan BCA akan menunjukkan kecenderungan loyalitas 

yang lebih tinggi apabila mereka merasakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh BCA tidak hanya 

memenuhi, tetapi juga melampaui harapan mereka. Ketika kebutuhan dan ekspektasi pelanggan 

terpenuhi dengan baik, hal ini akan memperkuat hubungan emosional dan kepercayaan mereka terhadap 

BCA, yang pada akhirnya menciptakan loyalitas jangka panjang dan kesetiaan yang berkelanjutan. Hasil 

pengujian hipotesis ini tentunya sejalan oleh penelitian yang sebelumnya telah diuji Nurazis & Nisa 

(2024) yang menyimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, maka 

akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan yang berlanjut meningkatnya loyalitas pelanggan. 
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Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya ketika pelanggan BCA merasa puas dengan produk 

atau layanan yang mereka terima, mereka cenderung menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi. Kepuasan 

ini tidak hanya membuat mereka lebih mungkin untuk terus menggunakan layanan BCA di masa depan, 

tetapi juga meningkatkan kemungkinan mereka merekomendasikan BCA kepada orang lain. Dengan 

demikian, kepuasan pelanggan berperan penting dalam membangun hubungan jangka panjang yang 

saling menguntungkan antara BCA dan pelanggannya. Hal ini mendukung penelitian dari (Janita et al., 

2014; Rameli et al., 2021) yang menunjukkan adanya hubungan positif yang kuat antara kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Hasil pengujian hipotesis kelima menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan antara nilai 

yang dirasakan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, ketika pelanggan BCA merasa bahwa 

mereka mendapatkan nilai yang signifikan dari produk atau layanan yang mereka gunakan, mereka 

cenderung menunjukkan tingkat loyalitas yang lebih tinggi. 

Pengalaman positif ini tidak hanya memperkuat persepsi mereka terhadap kualitas dan manfaat 

yang diterima, tetapi juga mendorong mereka untuk tetap setia menggunakan layanan BCA di masa 

mendatang. Loyalitas ini, pada gilirannya, berkontribusi pada hubungan jangka panjang yang saling 

menguntungkan antara BCA dan pelanggannya. Hal tersebut mendukung pernyataan dari Utami (2018a), 

yaitu semakin meningkat nilai yang dirasakan pelanggan akan meningkatkan loyalitas dari pelanggan 

juga. 

Hasil pengujian hipotesis keenam ditemukan kepuasan pelanggan memediasi kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menegaskan bahwa ekspektasi pelanggan memainkan peran yang 

sangat penting dan memiliki dampak signifikan dalam menentukan standar kualitas pelayanan, baik itu 

produk maupun jasa, yang disediakan oleh BCA. Ekspektasi ini tidak hanya mempengaruhi cara 

pelanggan menilai kualitas layanan, tetapi juga secara langsung berdampak pada tingkat kepuasan 

mereka. Dengan demikian, pemahaman yang mendalam tentang ekspektasi pelanggan menjadi kunci 

dalam upaya BCA untuk terus meningkatkan kualitas   layanan   dan   mencapai   kepuasan pelanggan 

yang optimal Pelanggan akan memakai ekspektasi mereka sebagai patokan atau referensi. Didukung 

dengan penelitian yang dilakukan Mardikawati & Farida (2018; Widayatma, (2018) menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran penting sebagai perantara antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan. 

Hasil pengujian hipotesis ketujuh ditemukan nilai yang dirasakan memediasi kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, apabila nilai yang diterima oleh pelanggan BCA melebihi 

ekspektasi mereka, hal ini menciptakan hubungan yang berkesinambungan antara pelanggan dan BCA. 

Pengalaman positif ini tidak hanya memperkuat kepercayaan dan kepuasan pelanggan, tetapi juga 

mendorong mereka untuk terus berinteraksi dan menggunakan layanan BCA di masa mendatang. 

Dengan demikian, melebihi ekspektasi pelanggan menjadi kunci dalam membangun hubungan jangka 

panjang yang saling menguntungkan antara BCA dan pelanggannya. Hal itu didukung dengan 

pernyataan yang diteliti oleh Cronin et al. (2000) bahwa nilai yang dirasakan dapat memediasi antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian mengenai Bank Central Asia di wilayah Bekasi dan Jakarta 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, nilai yang dirasakan, dan loyalitas pelanggan. Ketika kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Bank Central Asia semakin baik, maka kepuasan, nilai yang dirasakan, dan loyalitas pelanggan akan 

meningkat. Jika pelayanan memenuhi ekspektasi pelanggan, maka kualitas tersebut dipandang positif 
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dan mampu memberikan kepuasan, nilai yang baik, serta meningkatkan loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan memiliki dampak positif terhadap loyalitas, di mana pelanggan yang merasa puas cenderung 

tetap menggunakan layanan di masa depan. Nilai yang dirasakan juga memiliki dampak positif terhadap 

loyalitas, karena pelanggan yang merasakan nilai yang baik dari layanan cenderung lebih loyal. Selain 

itu, kepuasan pelanggan dapat memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas, dan nilai yang dirasakan 

juga dapat memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Penelitian ini memiliki beberapa 

keterbatasan, seperti ukuran sampel yang terbatas, keterbatasan variabel, dan metode pengumpulan data 

yang mempengaruhi validitas. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan metode 

pengumpulan data yang lebih beragam, melibatkan variabel tambahan, dan memperluas konteks 

penelitian untuk meningkatkan generalisasi hasil. Implikasi manajerial dari penelitian ini bagi Bank 

BCA adalah pentingnya peningkatan kualitas pelayanan melalui pelatihan karyawan, perbaikan fasilitas, 

dan penggunaan teknologi terbaru. Selain itu, rutin mengukur kepuasan pelanggan untuk perbaikan 

layanan dan mengembangkan strategi pemasaran yang efektif sangat diperlukan. Dalam bidang 

pendidikan, hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mengembangkan kurikulum yang menekankan 

pentingnya kualitas pelayanan dalam membangun loyalitas pelanggan, serta memberikan pengalaman 

praktis kepada mahasiswa. Secara sosial, peningkatan kualitas pelayanan oleh Bank BCA dapat 

berkontribusi pada peningkatan kualitas hidup masyarakat dan memberikan dampak positif melalui 

program tanggung jawab sosial. 
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