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PENDAHULUAN

Kepuasan nasabah merupakan faktor penting dalam mempertahankan loyalitas nasabah dan
meningkatkan daya saing perbankan di tengah persaingan industri jasa keuangan yang semakin ketat.
Bank Mandiri sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, menghadapi tantangan untuk terus menjaga
dan meningkatkan kepuasan nasabahnya. Fenomena yang terjadi di lapangan menunjukkan adanya
keluhan yang meningkat dari nasabah terkait kualitas layanan, kejelasan informasi produk, serta
ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan produk perbankan yang diterima. Hal ini tercermin dari
laporan internal tahun 2024 yang mencatat adanya peningkatan keluhan dari 56 menjadi 66 kasus
dibandingkan tahun sebelumnya.

Berdasarkan data dari laporan kepuasan nasabah triwulan IV tahun 2024 yang dirilis oleh PT.
Bank Mandiri, sebanyak 35% nasabah menyatakan ketidakpuasan terhadap layanan customer service,
28% terhadap kejelasan informasi produk, dan 21% menyatakan bahwa nilai manfaat yang diperoleh
belum sebanding dengan biaya administrasi yang dikenakan. Temuan ini mengindikasikan adanya
kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang diterima oleh nasabah. Landasan hukum yang
mendasari pentingnya kualitas layanan perbankan tertuang dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun
1998 tentang Perbankan, khususnya Pasal 29 ayat (2) yang menegaskan bahwa bank wajib memberikan
layanan terbaik kepada nasabah sesuai prinsip kehati-hatian. Di samping itu, Peraturan Otoritas Jasa
Keuangan (POJK) Nomor 1/POJK.07/2013 tentang Perlindungan Konsumen Sektor Jasa Keuangan
juga menekankan kewajiban pelaku usaha jasa keuangan untuk menjamin kepuasan dan keamanan
konsumen.

Kualitas pelayanan yang buruk dapat menyebabkan ketidakpuasan dan berdampak pada
menurunnya loyalitas nasabah. Di sisi lain, kualitas produk yang tidak relevan dengan kebutuhan
nasabah juga dapat mengurangi persepsi nilai terhadap bank. Nilai nasabah atau customer value, yang
merupakan perbandingan antara manfaat yang diperoleh dengan pengorbanan yang dikeluarkan (seperti
biaya, waktu, dan tenaga), sangat menentukan apakah seorang nasabah merasa puas atau tidak. Ketiga
aspek ini, yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah, menjadi faktor kunci dalam
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menentukan tingkat kepuasan. Menurut Kotler dan Keller (2012), kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang dirasakan dengan
harapannya. Apabila kinerja sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas.

LITERATUR REVIEW

Service quality refers to the bank's ability to meet customer expectations in five SERVQUAL
dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy (Parasuraman et al., 1988).
Tjiptono (2014) menambahkan bahwa kualitas pelayanan mencerminkan tingkat keunggulan layanan
dan sejauh mana layanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pelayanan
yang baik dapat meningkatkan citra perusahaan dan loyalitas pelanggan. Menurut Lovelock & Wirtz
(2011), kualitas pelayanan jasa sangat dipengaruhi oleh interaksi langsung antara penyedia jasa dengan
pelanggan. Semakin baik interaksi ini, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan. Aspek manusia (people), proses (process), dan bukti fisik (physical evidence) menjadi
bagian penting dalam mengelola kualitas layanan jasa. Product quality encompasses performance,
features, durability, and design (Kotler & Armstrong, 2014).

Customer satisfaction is the post-purchase evaluation comparing expectations and actual
performance (Kotler & Keller, 2012). Oliver (1997) menyatakan bahwa kepuasan merupakan respons
afektif terhadap evaluasi kinerja produk atau jasa. Kepuasan pelanggan berkontribusi besar terhadap
retensi pelanggan dan keberlanjutan bisnis. Penelitian yang relevan sebelumnya dilakukan oleh
Tjiptono & Chandra (2016), yang menunjukkan bahwa kualitas layanan dan nilai nasabah berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan di sektor perbankan. Demikian pula, penelitian oleh Andriani &
Waulandari (2019) menyimpulkan bahwa persepsi kualitas produk memiliki pengaruh kuat terhadap
loyalitas nasabah melalui variabel kepuasan. Studi dari Yuniarti & Santoso (2021) juga menekankan
bahwa nilai nasabah berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah pada PT.
Bank Mandiri Kantor Cabang Kemang Pratama Bekasi. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner kepada 100 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling, yaitu nasabah
aktif yang telah menggunakan layanan minimal selama enam bulan. Instrumen penelitian diuji validitas
dan reliabilitasnya, dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS
versi 23, dilengkapi dengan uji asumsi klasik untuk memastikan kelayakan model.

HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek penting dalam menciptakan pengalaman
positif bagi nasabah. Dalam konteks perbankan, pelayanan tidak hanya sebatas interaksi langsung
dengan customer service atau teller, tetapi juga mencakup proses administratif, kecepatan layanan,
sikap ramah dan profesional dari karyawan, serta kemudahan akses informasi melalui berbagai
kanal seperti mobile banking dan layanan telepon. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan koefisien regresi
sebesar 0,109 dan nilai signifikansi 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa upaya peningkatan
pelayanan, seperti meningkatkan keterampilan komunikasi karyawan dan mempercepat proses
layanan, dapat berkontribusi positif terhadap tingkat kepuasan nasabah. Nasabah yang merasa
dilayani dengan baik cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi dan akan merekomendasikan
layanan kepada orang lain.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,109 dan nilai
signifikansi 0,001 (< 0,05). Ini menandakan bahwa setiap peningkatan dalam kualitas pelayanan
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akan berdampak nyata terhadap peningkatan kepuasan nasabah, meskipun pengaruhnya relatif lebih
kecil dibandingkan variabel lain.

b. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah

Kualitas produk merupakan komponen utama yang berkontribusi besar dalam membentuk
kepuasan nasabah. Produk perbankan meliputi berbagai layanan seperti tabungan, deposito, kredit,
dan investasi. Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki koefisien regresi
tertinggi yaitu 0,463, dengan signifikansi 0,000. Ini menandakan bahwa peningkatan fitur produk,
kemudahan penggunaan, serta manfaat yang ditawarkan dapat secara signifikan meningkatkan
kepuasan nasabah. Nasabah lebih cenderung untuk mempertahankan hubungan dengan bank yang
menyediakan produk yang relevan, inovatif, dan sesuai dengan kebutuhan mereka. Oleh karena itu,
pengembangan produk yang responsif terhadap kebutuhan pasar merupakan langkah strategis dalam
meningkatkan daya saing bank dan memperkuat retensi nasabah.

Kualitas produk (X2) memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah dengan
koefisien regresi 0,463 dan nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
produk akan memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan nasabah.

c. Pengaruh Nilai Nasabah terhadap Kepuasan Nasabah

Nilai nasabah (customer value) mencerminkan persepsi nasabah terhadap manfaat yang
diperoleh dibandingkan dengan biaya atau pengorbanan yang dikeluarkan. Penelitian ini
menemukan bahwa nilai nasabah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, dengan koefisien
regresi 0,311 dan signifikansi 0,000. Artinya, semakin tinggi nilai yang dirasakan nasabah, seperti
efisiensi layanan, kemudahan akses, dan biaya layanan yang kompetitif, maka semakin tinggi pula
kepuasan mereka. Nilai pelanggan tidak hanya mencakup aspek ekonomi, tetapi juga mencakup
dimensi emosional dan sosial, seperti perasaan dihargai dan pengakuan sebagai nasabah prioritas.
Oleh sebab itu, bank perlu mengelola hubungan dengan nasabah secara personal dan menawarkan
benefit yang relevan sesuai segmen pasar. Nilai nasabah (X3) memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan dengan koefisien regresi 0,311 dan nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukkan
bahwa semakin tinggi nilai yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi tingkat kepuasannya.

d. Pengaruh Simultan Ketiga Variabel terhadap Kepuasan Nasabah

Secara simultan, ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah
berkontribusi besar dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah, sebagaimana dibuktikan oleh
nilai R Square sebesar 0,709. Ini berarti sekitar 70,9% variasi dalam kepuasan nasabah dapat
dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa strategi peningkatan
kualitas layanan dan produk serta pemberian nilai yang tinggi bagi nasabah secara kolektif dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah secara signifikan. Oleh karena itu, manajemen bank
harus mengadopsi pendekatan holistik dalam pengelolaan layanan nasabah dengan
mempertimbangkan interaksi antara pelayanan, kualitas produk, dan nilai pelanggan untuk
menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan,
kualitas produk, dan nilai nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
PT. Bank Mandiri Kantor Cabang Kemang Pratama Bekasi. Kualitas produk merupakan faktor yang
paling dominan, diikuti oleh nilai nasabah dan kualitas pelayanan. Ketiganya secara simultan
berkontribusi besar dalam membentuk tingkat kepuasan nasabah, dengan nilai pengaruh sebesar 70,9%.
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tidak hanya ditentukan oleh satu aspek, melainkan
kombinasi dari pelayanan yang baik, produk yang relevan, dan persepsi nilai yang dirasakan oleh
nasabah.

Sebagai implikasi dari temuan ini, Bank Mandiri sebaiknya terus meningkatkan mutu
pelayanannya dengan mengedepankan keramahan, kecepatan, dan profesionalisme. Pengembangan
produk yang sesuai kebutuhan nasabah serta inovatif secara digital juga perlu diperkuat. Selain itu,
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pemberian nilai tambah seperti kemudahan transaksi, transparansi informasi, dan program loyalitas
yang menarik akan sangat membantu dalam meningkatkan persepsi positif nasabah. Evaluasi berkala
terhadap pengalaman nasabah juga menjadi penting agar bank dapat secara proaktif melakukan
perbaikan dan mempertahankan loyalitas jangka panjang.
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