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ABSTRACT 

 

The research method used is positivistic, explanatory causality, data collection using a survey method with 

a sample size of 225 customers using Livin by Mandiri services in 5 sub-districts in Banjarmasin Kota. Data 

collection was carried out using the e-survey method. The google form questionnaire was distributed via facebook. 

The data analysis technique uses path analysis techniques. Data calculation using the SPSS Version 26 

application. 

The results of the study prove that the service quality of Livin by Mandiri had a direct and significant 

positive effect on Customer Satisfaction and Loyalty. Customer satisfaction directly has a significant positive 

effect on loyalty. Customer satisfaction mediates a significant positive on the effect of Livin by Mandiri's service 

quality on customer loyalty using the application. 

 

Keywords: Livin by Mandiri, Service Quality, Satisfaction, Loyalty, Covid-19 Pandemic. 

 

  

PENDAHULUAN 
 

Bisnis jasa perbankan saat ini mengalami 

perkembangan signifikan, sehingga 

menyebabkan persaingan yang kompetitif 

dengan kompetitor sejenis. Perbankan dituntut 

melakukan improvisasi jasa dalam segala 

sektor bisnis untuk menarik minat masyarakat. 

Sejalan dengan perkembangan global dan 

kebijakan pemerintah dalam mendukung 

protokol kesehatan disetiap kegiatan atau 

aktifitas menyebabkan keadaan sosial ekonomi 

dan perspective juga mengalami perubahan. 

Perusahaan-perusahaan perbankan 

berusaha keras untuk memberikan layanan 

terbaik dalam usaha memenangkan hati 

nasabah yang berkepentingan dalam hal 

produk-produk perbankan seperti tabungan, 

transaksi tarik setor, pendanaan serta investasi. 

Layanan perbankan terus menerus melakukan 

pengembangan dalam mengadopsi teknologi 

untuk layanan tatap muka atau luring (offline) 

maupun layanan daring (online) yang di masa 

pandemi Covid-19 ini semakin diminati oleh 

nasabah. 

PT Bank Mandiri sebagai salah satu bank 

BUMN Indonesia juga giat menggunakan 

teknologi yang berbasis artificial inteligence 

(AI) serta aplikasi-aplikasi IT (Information 

Technology). Kebijakan PT Bank Mandiri 

dalam masa Pandemi Covid-19 dalam layanan 

terus berubah. 

Pada awalnya PT Bank Mandiri 

melakukan transaksi secara konvensional 

melalui layanan transaksi langsung dan e-

channel (Cabang, ATM, EDC, Prepaid, kartu 

debit dan kredit) dengan mengutamakan 

aktifitas karyawan di kantor/ruangan dan 

menggunakan dokumen berbasis kertas, 

keamanan akses data berada di gedung dan 

masing-masing cabang. Aspek proses 

pengambilan kebijakan dilakukan konvensional 

melalui rapat-rapat atau diskusi secara langsung 

untuk menentukan arah operasinal dan strategi 

pencapaian kinerja bisnis.   

Pada era saat ini transaksi mengandalkan 

layanan berbasis digital. PT Bank Mandiri terus 

berimprovisasi meningkatkan infrastruktur IT 

dengan bertransformasi dalam setiap aktifitas 

kerja seperti meeting online, persetujuan 

elektronik dan sharing dokumen via cloud. PT 

Bank Mandiri berusaha meningkatkan 

keamanan data kepada seluruh pegawai, proses 

pengambilan keputusan dilakukan dengan 

menyediakan informasi real time dan data 

insight melalui dashboard untuk mendukung 

pengambilan keputusan oleh manajemen 

terutama dalam kondisi Covid-19 ini. PT Bank 

Mandiri terus berusaha untuk memfokuskan 

nasabah bermigrasi kepada layanan digital. 

Peningkatan pembangunan infrastrukur digital 
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terus digalakan sebagai usaha untuk menunjang 

layanan  digital, termasuk layanan (aplikasi) 

Livin by Mandiri.  

Bisnika (2021) menjelaskan bahwa 

terjadinya pandemi Covid-19, seluruh usaha 

dan industri berdampak pengaruhnya baik 

dalam industri perbankan, usaha-usaha berskala 

besar bahkan pada UMKM sekalipun. 

Pengaruh Covid-19 berdampak pada industri 

perbankan di Nusantara, diantaranya: 

1. Permintaan kredit dan pembiayaan pada 

perbankan menurun. Pertumbuhan negatif 

ini berdampak menurunkan pendapatan 

perbankan di Nusantara. 

2. Melonjaknya Non Performing Loan (NPL) 

atau kredit macet. Kredit macet terjadi 

diakibatkan karena pelaku bisnis/usaha 

tidak mampu melaksanakan kewajiban atas 

hutangnya kepada perbankan income 

bisnis/usaha menurun tajam. Untuk selalu 

mengendalikan kualitas kredit di bank, 

pemerintah mengadakan relaksasi dan 

restrukturisasi kredit/pembiayaan dengan 

memberikan keringanan yang diatur dalam 

PP Pengganti UU No. 1 Tahun 2020 tentang 

Kebijakan Keuangan Negara dan Stabilitas 

Sistem Keuangan untuk Penanganan 

Pandemi Corona Virus Disease 2019 

(Covid-19) dan atau dalam Rangka 

Menghadapi Ancaman yang 

Membahayakan Perekonomian Nasional 

atau Stabilitas Sistem Keuangan. 

3. Berkurangnya income dari bunga dan non 

bunga dan jasa bagi hasil. Selanjutnya, 

adanya penurunan tingkat bunga yang 

bagikan kepada nasabah penabung di bank 

syariah. 

4. Dampak pandemi Covid-19 ini 

mengakibatkan bisnis perbankan sedikit 

kesusahan dalam hal likuiditas dan adanya 

penurunan kualitas aset. Pada kejadian ini, 

usaha yang dilakukan pemerintah (Bank 

Indonesia) supaya tidak terjadi penurunan 

likuiditas pada perbankan yaitu dengan 

mengurangi Giro Wajib Minimum (GWM). 

5. Kinerja perbankan mengalami penurunan 

pada sisi pendapatan dan laba dikarenakan 

berkurangnya transaksi yang dilakukan 

nasabah di bank. 

6. Menurunnya tingkat suku bunga pinjaman. 

Ini terjadi karena nasabah pada kalangan 

menengah ke bawah yang mengalami 

kesulitan dalam pembayaran pinjaman. Hal 

ini yang menyebabkan bank mengurangi 

tingkat suku bunga kredit dan mengadakan 

penundaan pembayaran pinjaman. 

PT Bank Mandiri juga dipengaruhi oleh 

Pandemi Covid-19 dalam bisnis dan 

operasinnya. Bank Debit dan Bank Debitur 

terus tergerus bisnis dan operasinya pada Whole 

seller, SME, KUR, KUM, KSM, dan Consumer 

lebih banyak penutupan cabang daripada 

pembukaan cabang. Operasi ATM juga 

menurun sekitar 5,15%, begitu juga transaksi 

elektronik lainnnya menurun 22,12%. 

Meskipun demikian, transaksi elektorik makin 

terus diminati daripada transaksi langsung 

secara fisik. 

Pertumbuhan Bank Mandiri dipengaruhi 

oleh salah satunya Dana Pihak Ketiga (DPK) 

yang berhasil didapatkan dan didistribusikan 

lagi untuk nasabah. Banyaknya saldo tabungan 

atau simpanan yang berhasil didapatkan oleh 

PT Bank Mandiri akan mempengaruhi besarnya 

jumlah fee base income dari para konsumen 

atau nasabah bank. Masalah besar PT Bank 

Mandiri Banjarmasin sebagaimana bank-bank 

yang ada di daerah ini adalah usaha untuk 

mempertahankan dan menambah nasabah dari 

waktu ke waktu. Proksi masalah ini adalah 

masalah mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas nasabah setiap bank sehingga 

kebijakan setiap bank menjadikan seluruh 

karyawan bank adalah pemasar produk-produk 

perbankan. 

Loyalitas merupakan perwujudan dari 

kebutuhan dasar seseorang untuk mempunyai, 

mendukung, memperoleh keamanan dan 

membangun keterikatan serta membuat 

emotional attachmen. Loyalitas pada the oxford 

english dictionary merupakan: “a strong 

feeling of support and allegiance; a person 

showing firm and costant support”. Dalam 

kalimat tersebuat adanya kata strong feeling 

yang berarti suatu perasaan yang kuat seseorang 

pada hal yang terjadi baik itu keluarga, teman, 

organisasi, atau barang. Hal tersebut yang 

menjadi unsur utama dan keeratan serta 

loyalitas nasabah (Hermawan, 2003:126). 

Loyalitas konsumen merupakan kesetiaan 

konsumen terhadap perusahaan, merek, 

maupun produk (Rangkuti, 2020). 

Konsumen atau  nasabah bank menjadi 

loyal jika berdasarkan pengalamannya 

bertransaksi pada bank tersebut memperoleh 

kepuasan pada tingkat yang tinggi. Keepuasan 

yang tinggi antara lain didapat melalui kualitas 

layanan yang tinggi dan konsisten. Oleh karena 
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itu kepuasan nasabah amat penting untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah suatu bank. 

Peneliti meyakini apabila model loyalitas 

nasabah ini cocok yaitu data empirik 

mendukung model ini, maka peningkatan 

loyalitas nasabah pada Bank Mandiri di 

Banjarmasin ini dapat diselesaikan antara lain 

dengan program-program peningkatan kualitas 

layanan Livin by Mandiri. Peningkatan 

loyalitas nasabah pada bank ini dapat dilakukan 

lebih baik dengan program peningkatan 

kualitas layanan Livin by Mandiri yang dapat 

menaikkan loyalitas nasabah pada bank ini. 

Berdasarkan keterkaitan posisi-posisi variabel-

variabel pada model tersebut, maka judul 

penelitian ini merupakan “ Pengaruh Kualitas 

Layanan Livin by Mandiri terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas nasabah PT Bank Mandiri di 

Banjarmasin Pada Masa Pandemi Covid-19”. 

Berdasarkan latar belakang tersebut 

maka dapat ditarik rumusan masalah sebagai 

berikut:  

1. Apakah kualitas layanan Livin by Mandiri 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Mandiri di Banjarmasin? 

2. Apakah kualitas layanan Livin by Mandiri 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Mandiri di Banjarmasin? 

3. Apakah kepuasan nasabah pengguna Livin 

by Mandiri berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Mandiri di 

Banjarmasin? 

4. Apakah kepuasan nasabah pengguna Livin 

by Mandiri memediasi secara signifikan 

pada pengaruh kualitas layanan Livin by 

Mandiri terhadap loyalitas nasabah Bank 

Mandiri di Banjarmasin? 

 

TINJAUAN TEORI 

 

Teori Manajemen Operasi dan Pemasaran 

Jasa Serta Perilaku Konsumen 

Teori kualitas layanan atau jasa contoh 

kualitas layanan Livin by Mandiri, kepuasan 

dan loyalitas nasabah dipayungi oleh teori 

Manajemen Operasi Jasa, Manajemen 

Pemasaran Jasa, dan teori Perilaku Konsumen. 

Jadi Manajemen Operasi Jasa, Manajemen 

Pemasaran Iasa, dan Perilaku Konsumen 

merupakan teori utama (grand theories) pada 

penelitian pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap 

suatu layanan atau jasa. 

Manajemen Operasi ( Hezer & Render, 

2015, h. 3 ) adalah serangkaian aktivitas yang 

menam.bah nilai dalam bentuk barang da jasa 

dengan mentransformasikan masukan menjadi 

hasil berupa barang dan jasa yang nilainya lebih 

tinggi daripada nilai seluruh masukkan yang 

dipergunakan. Manajemen Operasi mencakup 

strategi operasi, pembangunan sistem operasi 

dan penggunaan sistem operasi. Manajer 

Operasi melakukan 10 keputusan operasi, satu 

di antaranya adalah keputusan pengelolaan 

kualitas ( Hezer & Render, 2015, h. 6 ). 

Keputusan pengelolaan kualitas yaitu 

menentukan ekspektasi kualitas pelanggan dan 

membuat kebijakan serta prosedur untuk 

mengidentifikasikan dan mencapai kualitas 

tersebut. Kualitas diartikan secara beragam 

untuk orang-orang yang beragam. Hezer & 

Render (2015, h. 263 ) mendefinisikan kualitas 

dalam arti “keseluruhan fitur dan karakteristik 

sebuah barang atau jasa yang dipakai 

kapabilitasnya dalam mencukupi kebutuhan 

yang nyata dan yang tersirat. 

 

Loyalitas Nasabah  

Costabile (2000) menyebutkan loyalitas 

adalah interaksi yang kuat antara nasabah 

dengan perbankan. Rusdarti (2014) 

menyatakan loyalitas yaitu sebuah tingkah laku 

konsumen yang ditunjukkan dengan membeli 

berulang secara teratur atas dasar unit 

pengambilan keputusan. Griffin (1996) 

menyatakan ada 7 tingkatan loyalitas yaitu: 

1. Tersangka (suspect) merupakan konsumen 

yang kemungkinan akan menggunakan 

produk atau jasa. Sebutan tersangka karena 

kita mengira atau “menyangka” mereka 

akan menggunakan, tetapi kita masih ragu. 

2. Prospek (Prospect) merupakan konsumen 

yang memerlukan produk atau jasa  dan 

mempunyai cukup alasan untuk 

menggunakan. Walaupun prospek belum 

membeli, tetapi sudah mendapatkan 

informasi atau seseorang telah 

menyarankan. Calon pembeli tahu dimana, 

apa dan siapa penjual, namun belum berniat 

menggunakan. 

3. Calon pembeli yang diskualifikasi 

(disqualification Prospect) merupakan pembeli 

yang sudah mempelajari untuk mengetahui 

ia tidak membutuhkan, atau tidak 

mempunyai kemampuan dalam hal 

pembelian produk. 

4. Pembeli pertama (intial customer) 

merupakan seseorang yang melakukan 

pembelian lebih dari satu kali. Pembeli itu 



Jurnal Bisnis dan Pembangunan, Edisi Juli-Desember 2022 

Vol 11, No. 2, ISSN 2541-1403, E-ISSN 2541-187X 

4 

 

mungkin pelanggan dan juga pelanggan si 

pesaing. 

5. Pembeli berulang (customer Repetitiveness) 

merupakan seorang yang telah 

menggunakan produk dua kali atau lebih. 

Pembeli menggunakan produk yang sama 

atau menggunakan dua produk atau jasa 

yang berbeda dalam dua kesempatan atau 

lebih.  

6. Klien pembeli (Clien’s purchase) apa yang 

dijual dan digunakan pembeli ini selalu 

menggunakan secara berkelanjutan. Kita 

mempunyai keterikatan yang kuat yang 

menjadikan tidak tertarik terhadap pesaing. 

7. Penganjur (advocate) seperti klien, 

pendukung membeli apapun yang akan 

dijual dan dapat digunakan secara 

berkelanjutan. Tetapi, penganjur juga 

merekomendasikannya kepada orang lain. 

Penganjur memberikan informasi kepada 

calon pelanggan. 

Indikator-indikator pengukur loyalitas 

nasabah yaitu rebuy, retention dan referral 

(Rusdarti, 2004). Bloemer (1998) menjelaskan 

tentang betapa pentingnya membentuk loyalitas 

bank untuk mempertahankan dan melawan 

pesaing. Menurunnya loyalitas nasabah 

terhadap bank dikarenakan beberapa faktor 

penyebab seperti kualitas layanan dan kepuasan 

nasbaha yang mempunyai peran penting dalam 

menaikkan posisi persaingan bank. 

Membangun interaksi yang kuat dan 

keterikatan dengan nasabah adalah tujuan yang 

diharapkan bank. Menurut Kotler dan Keller 

(2005), mengungkapkan (loyalitas) yaitu   

“Komitmen yang dipegang kuat untuk membeli 

lagi atau berlangganan lagi produk atau jasa 

tertentu di masa depan meskipun pengaruh 

situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi 

menyebabkan perubahan perilaku”. 

 

Kepuasan Nasabah  

Kepuasan dalam Kamus besar bahasa 

Indonesia (2021) merupakan kata yang 

dibendakan dari kata puas. Kepuasan 

merupakan perihal (yang bersifat) puas, 

kesukaan, kelegaan dan sebagainya. Kepuasan 

Nasabah adalah salah satu hal yang menjadikan 

usaha akan terus berjalan apalagi usaha tersebut 

berada pada penawaran jasa di bisnis 

perbankan. Laba yang dihasilkan oleh bank 

didapatkan melalui tingkat kepuasan kepada 

nasabah yang diberikan. Kotler (2005), 

menjelaskan “kepuasan merupakan perasaan suka 

atau kecewa seseorang yang tampak setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan”.  Apabila nasabah tidak puas berari 

kinerja yang diberikan dibawah harapan. 

Nasabah puas apabila kinerja sesuai harapan. 

Dan  nasabah merasakan amat puas jika kinerja 

yang diberikan melampaui harapan.  

 

Kualitas Layanan E-Banking 

Kualitas layanan Livin by Mandiri 

dibentuk memakai tiga konsep yaitu konsep 

“kualitas”, konsep “Layanan atau Layanan ”, 

dan konsep “E-Banking. Kualitas Kualitas atau 

mutu adalah tingkat baik buruknya atau taraf 

atau derajat sesuatu. Istilah ini banyak 

digunakan dalam dalam bisnis, rekayasa, dan 

manufaktur dalam kaitannya dengan teknik dan 

konsep untuk memperbaiki kualitas produk 

atau jasa yang dihasilkan (Kamus Besar Bahasa 

Indonesia, 2018). 

Kualitas adalah tingkat baik buruknya 

sesuatu Kualitas dapat didefinisikan sebagai 

tingkat keunggulan. Jadi mutu adalah ukuran 

relatif kebaikan. Secara operasional, produk 

bermutu adalah produk-produk yang memenuhi 

harapan pelanggan (Supriono, 2002: 377). 

Mutu merupakan kesesuaian dengan 

kebutuhan pasar Deming (1982). Schuler dan 

Harris (1992:23) bahwa produk atau jasa 

berkualitas tinggi jika konsumer berpendapat 

produk yang telah dibeli mempunyai kualitas 

baik, setia sebagai konsumer, dan 

mennyarankan orang lain untuk menggunakan 

produk atau layanan tersebut. Kualitas adalah 

hal yang dianggap konsumer penting melalui 

mutu yang dirasakannya dan dibandingkannya 

kepada produk atau jasa pesaing.  Menurut 

American Society For Quality Control 

(ASQC), kualitas adalah semua hal yang 

digambarkan secara total dari produk atau jasa 

pelayanan yang ada hubungannya dengan 

kemampuan dalam memberikan kebutuhan 

kepuasan. 

Parasuraman (1988) menerangkan 

kualitas layanan jasa memiliki 5 (lima) dimensi 

pengukuran yaitu: 

1. Bukti fisik (Tangibles) Kemampuan suatu 

perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak luar . 

Penampilan, kemampuan sarana 

danprasarana fisik perusahaan dan 

lingkungan sekitar merupakan bukti fasilitas 

fisik/gedung, gudang, penampilan 

karyawan, dan lain sebagainya. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Bisnis
https://id.wikipedia.org/wiki/Rekayasa
https://id.wikipedia.org/wiki/Manufaktur
https://id.wikipedia.org/wiki/Produk
https://id.wikipedia.org/wiki/Jasa
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2. Keandalan (Reliability) Kemampuan 

perusahaan dalam memberikan layanan 

sesuai yang dijanjikan dengan cepat, tepat, 

akurat, dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang bermakna 

ketepatan waktu, layanan yang sama untuk 

semua pelanggan, sikap yang simpatik, dan 

dengan akurasi yang tinggi. 

3. Daya tanggap (Responsiveness) 

Berhubungan dengan kemampuan para 

karyawan untuk membantu para pelanggan 

dan merespons permintaan mereka, serta 

menginformasikan kapan jasa akan 

diberikan dan kemudian memberikan jasa 

secara tepat. 

4. Jaminan (Assurance) Sikap karyawan yang  

bisa membangkitkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan bisa 

membuat rasa aman bagi para 

pelanggannya. 

5. Empati (Emphaty) Pemahaman perusahaan 

kepada pelanggan dan bertindak demi 

kepentingan pelanggan, serta memberikan 

perhatian secara pribadi kepada para 

pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Pendekatan penelitian ini merupakan 

pendekatan kuantitatif atau paradigma 

positivistik meyakini segala sesuatu dapat 

didekati secara kuantitas atau diukur (Muhadjir, 

2018). Maksudnya secara ontologi bersifat 

critical realism. Ada realitas yang “real” yang 

diatur oleh kaidah-kaidah tertentu yang berlaku 

universal. Pendekatan disain penelitian ini 

memakai desain eksplanatoori kausalitas 

(explanatory causalities), manksudnya Peneliti 

meyakini bahwa pengaruh kualitas layanan 

Livin by Mandiri terhadap kepuasan nasabah 

pengguna Livin by Mandiri dan loyalitas 

pengguna Livin by Mandiri itu secara real ada 

berlangsung pada Bank Mandiri di 

Banjarmasin. 

Tipe penelitian ini berdasarkan 

pendekatan, rumusan masalah dan tujuan 

penelitian, peneliti memakai jenis penelitian 

deskriptif/eksplanatori kausal 

(Descriptive/Explanatory Causal research), 

yaitu untuk mendeskripsikan atau menerankan 

pengaruh kualitas layanan (Layanan E-Banking 

dan tatap muka) terhadap kepuasan, dan 

loyalitas nasabah pada Bank Mandiri di 

Banjarmasin (Malhotra,1996). 

Lokasi penelitian diselenggarakan di 

seluruh wilayah Kota Banjarmasin. Alamat 

Kantor Bank Mandiri di Banjarmasin Cabang 

Kota Banjarmasin Penelitian dimulai bulan 

Oktober 2021 sampai bulan Desember 2021. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Pembahasan dilakukan mengenai hasil 

penelitian yang didasarkan pada studi teoritis 

dan studi empiris terdahulu yang relevan 

dengan penelitian ini. Selanjutnya di bagian 

akhir dari pembahsan dikemukakan pula 

kontribusi penelitian, baik aspek teoritis, 

kebijakan, dan praktis serta adanya 

keterbatasan penelitian. 

1. Pengaruh Kualitas Layanan Livin by 

Mandiri terhadap Kepuasan Nasabah  

Hasil pengujian menunjukkan 

kualitas layanan Livin by Mandiri 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah penggunanya. Artinya 

data primer yang dikumpulkan mendukung 

penerimaan hipotesis satu (H1), yaitu 

berbasis data primer bukan kebetulan 

mengarahkan peneliti untuk menerima 

hipotesis ini. Dengan demikian hasil 

penelitian ini membuktikan teori 

manajemen operasi dan pemasaran yang 

diwakili oleh konsep kualitas layanan Livin 

by Mandiri berhubungan positif signifikan 

dengan teori perilaku konsumen yang 

diwakili oleh konsep kepuasan nasabah . 

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil 

penelitian terdahulu yang relevan yaitu 

penelitian John (2009), Ahmed (2010), 

Christopher (2011) , Mesay (2012), Behjati 

et al. (2012), Suwitho (2013), Manullang 

(2014), Arifin (2015, Sathiyavany dan 

Shivany (2018), Sasono et al. (2021), dan 

Deni. (2021), namun tidak mendukung hasil 

penelitian Rusdarti (2014). 

Penerimaan hipotesis satu (H1) ini 

memberikan arahan kepada manajemen 

untuk terus meningkatkan kualitas layanan 

Livin by Mandiri sebagai usaha 

meningkatkan kepuasan nasabah 

penggunanya. Usaha-usaha yang dapat 

dilakukan, contohnya selalu menekankan 

kepada semua personal PT Bank Mandiri di 

Banjarmasin untuk terus siaga memantau 

dashboard Livin by Mandiri, sehingga 

dimensi-dimensi kualitas layanan aplikasi 
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ini berfungsi baik dan terus ditingkatkan 

knerja aplikasi ini. 

2. Pengaruh Kualitas Layanan Livin by 

Mandiri terhadap Loyalitas Nasabah  

Hasil pengujian (Tabel 5.15) 

menunjukkan hipotesis dua (H2) diterima 

yaitu pengaruh langsung kualitas layanan 

Livin By Mandiri berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitan nasabah 

pengguna aplikasi ini. Dengan demikian 

hasil penelitian ini membuktikan teori 

manajemen operasi dan pemasaran yang 

diwakili oleh konsep kualitas layanan Livin 

by Mandiri berhubungan positif signifikan 

dengan teori perilaku konsumen yang 

diwakili oleh konsep loyalitas nasabah. 

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil 

penelitian terdahulu yang relevan yaitu 

penelitian John (2009), Ahmed (2010), 

Christopher (2011), Mesay (2012), Behjati 

et al. (2012), Suwitho (2013), Manullang 

(2014), Arifin (2015, Sathiyavany dan 

Shivany (2018), Sasono et al. (2021), Deni. 

(2021), Rusdarti (2014). 

Penerimaan hipotesis dua (H1) ini 

memberikan arahan kepada manajemen 

untuk terus meningkatkan kualitas layanan 

Livin by Mandiri sebagai usaha 

meningkatkan loyalitas nasabah 

penggunanya. Usaha-usaha yang dapat 

dilakukan, contohnya selalu menekankan 

kepada semua personal PT Bank Mandiri di 

Banjarmasin untuk terus siaga memantau 

dasboard Livin by Mandiri, sehingga 

dimensi-dimensi kualitas layanan aplikasi 

ini berfungsi baik dan terus ditingkatkan 

kinerja dari aplikasi ini. Usaha peningkatan 

kinerja aplikasi Livin by Mandiri ini jelas 

secara langsung juga dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah penggunanya. Loyalitas 

itu ditunjukkan terus menggunakan aplikasi 

ini, dan merekomendasi kepada pihak-pihak 

yang meminta pendapat dalam penggunaan 

aplikasi transaksi perbankan daring. 

3. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

Nasabah  

Hasil pengujian (Tabel 5.15) 

menunjukkan hipotesis tiga (H) diterima 

yaltu pengaruh langsung kepuasan nasabah 

pengguna Livin By Mandiri berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna aplikasi ini. Dengan demikian 

hasil penelitian ini membuktikan teori 

perilaku konsumen yang diwakili oleh 

konsep kepuasan dan konsep loyalitas 

nasabah. Hasil penelitian ini juga 

mendukung hasil penelitian terdahulu yang 

relevan yaitu penelitian John (2009), Ahmed 

(2010), Christopher (2011), Mesay (2012), 

Behjati et al. (2012), Suwitho (2013), 

Manullang (2014), Arifin (2015, 

Sathiyavany dan Shivany (2018), Sasono et 

al. (2021), Deni. (2021), Rusdarti (2014), 

dan Martin et al. (2021). 

Penerimaan hipotesis tiga (H3) ini 

memberikan arahan kepada manajemen 

untuk terus meningkatkan kepuasan 

pengguna Livin by Mandiri sebagai usaha 

meningkatkan loyalitas nasabah pengguna 

aplikasi tersebut. Usaha-usaha yang dapat 

dilakukan, contohnya selalu menekankan 

kepada semua personal PT Bank Mandiri di 

Banjarmasin untuk terus siaga memantau 

dasboard Livin by Mandiri, sehingga 

dimensi-dimensi kualitas layanan aplikasi 

ini berfungsi baik dan terus ditingkatkan 

kinerja aplikasi ini. Usaha lainnya dilakukan 

dengan terus meningkatkan promosi dan 

publisitas produk apliasi Livin by Mandiri 

ini dari yang sudah dilakukan di berbagai 

media sosial, contohnya  melalui internet, 

facebook, instagram, dan media sosial 

lainnya. Usaha peningkatan kinerja aplikasi 

Livin by Mandiri ini jelas secara langsung 

juga dapat meningkatkan loyalitas nasabah 

penggunanya. Loyalitas itu ditunjukkan 

terus menggunakan aplikasi ini, dan 

merekomendasi kepada pihak-pihak yang 

meminta pendapat dalam penggunaan 

aplikasi transaksi perbankan daring.  

 

Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini memiliki keterbatasan 

sebagai berikut: 

1. Keterbatasan dari aspek teknik analisis yaitu 

penelitian ini menggunakan analisis jalur 

(path analysis) yang menggunakan total 

indikator masing-masing variabel. Uji 

validitas dan uji reliabilitas serta uji nilai 

ekstrim (outlier) sudah dilakukan, namun 

demikian dengan tidak menampilkan 

sekaligus semua indikator dalam model 

penelitian sebagaimana pada teknik analisis 

model struktural (Stuctural Equation 

Modeling, SEM), penelitian ini tidak dapat 

melihat hubungan antar indikator antar 

variabel melalui analisis faktro 

konfirmatori. Oleh karena itu penelitian 

selanjutnya dapat menggunakan teknik 

analisis model struktural. 
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2. Keterbatasan pengembangan Model 

penelitian ini yaitu hanya melibatkan 3 

(tiga) variabel yakni (1) kualitas layanan 

Livin by Mandiri sebagai variabel bebas atau 

eksogen, (2) kepuasan nasabah sebagai 

variabel mediasi ( variabel eksogen-

endogen), dan (3) loyalitas nasabah sebagai 

variabel terikat (endogen). Oleh karena itu 

penelitian selanjutnya model penelitian ini 

perlu dikembangkan dengan menambah 

sejumlah variabel. Contoh dapat ditambah 

variabel kepercayaan organisasi atau citra 

organisasi baik diletakan sebagai variabel 

bebas atau diletakan sebagai variabel 

moderator (variabel yang memperkuat atau 

memperlemah pengaruh eksogen terhadap 

endogen). 

3. Keterbatasan pada variabel kualitas layanan 

Livin by Mandiri yaitu variabel ini diartikan 

sebagai totalitas indikator yang 

mengabaikan aspek-aspek, atau pun 

dimensi-dimensi kualitas layanan. Oleh 

karena itu model penelitian selanjutnya 

dapat elaboratif memasukkan aspek-aspek 

atau dimensi-dimensi baik dengan analisis 

faktor maupun analisis faktor konfirmatori. 

4. Keterbatasn penelitian ini juga terletak pada 

ukuran sampel hanya sebesar 225 orang. 

Oleh karena itu penelitian selanjutnya dapat 

dilakukan dengan ukuran sampel yang 

besar. Contoh dengan ukuran sampel 400 

responden. 

 

PENUTUP  

 
Kesimpulan penelitian ini yang dapat 

dikemukakan adalah: 

1. Hasil penelitian mendukung semua (4) 

hipotesis, baik hipotesis mengenai pengaruh 

langsung, maupun hipotesis pengaruh tidak 

langsung (dalam hal ini mediasi) sehingga 

dapat dinyatakan bahwa kualitas layanan 

Livin by Mandiri berpengaruh (positif) 

signifikan terhadap kepuasan nasabah dan 

loyalitas nasabah PT Bank Mandiri di 

Banjarmasin pada masa Pandemi Covid-19 

saat ini. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa data 

primer yang dikumpulkan mendukung 

penerimaan hipotesis yaitu kualitas layanan 

Livin by Mandiri berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah PT 

Bank Mandiri di Banjarmasin. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa data 

primer yang dikumpulkan mendukung 

penerimaan hipotesis yaitu kualitas layanan 

Livin by Mandiri berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah PT 

Bank Mandiri di Banjarmasin. 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa data 

primer yang dikumpulkan mendukung 

penerimaan hipotesis yaitu kepuasan 

nasabah berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pengguna 

aplikasi Livin by Mandiri dari PT Bank 

Mandiri di Banjarmasin. 

5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa data 

primer yang dikumpulkan mendukung 

penerimaan hipotesis yaitu kepuasan 

nasabah memeiliki pengaruh mediasi positif 

signifikan terhadap pengaruh kualitas 

layanan Livin by Mandiri terhadap loyalitas 

nasabah pengguna aplikasi Livin by Mandiri 

dari PT Bank Mandiri di Banjarmasin. 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

kesimpulan yang di ambil maka disarankan:  

1. Hasil dari mean score variabel Motivasi 

Kerja ada 2 item yang memiliki nilai rendah 

seperti 4,03. Maka peneliti menyarankan, 

Perusahaan untuk dapat memberikan hak 

yang seadil-adilnya kepada karyawan untuk 

dapat memimpin kelompok ataupun tim 

secara bebas dan agar terciptanya suasana 

yang baik perusahaan harus dapat 

memberikan kesempatan kepada setiap 

karyawan untuk dapat maju dan 

mengembangkan diri melalui pendidikan 

formal, pelatihan, kursus, dan seminar 

sesuai dengan keahlian. 

2. Hasil dari mean score variabel Budaya 

Organisasi ada 2 item yang memiliki nilai 

rendah seperti 3,92 dan 4.00. Maka peneliti 

menyarankan, perusahaan dapat lebih 

meningkatkan kembali loyalitas yang 

terjalin terhadap tim sangat tinggi untuk 

mencapai target yang telah ditetapkan pihak 

manajemen agak menghasilkan hasil yang 

lebih maksimal dan perusahaan dapat 

memberikan fasilitas ataupun penunjang 

agar karyawan merasa lebih nyaman lagi 

dengan kondisi organisasi yang ada saat ini, 

sehingga pekerjaan pun dapat terselesaikan 

dengan nyaman pula. 

3. Hasil dari mean score variabel Kinerja 

Karyawan ada 2 item yang memiliki nilai 

rendah seperti 4,04 dan 4,10 Maka peneliti 

menyarankan, untuk dapat memberikan 

kualitas pekerjaan yang sesuai dengan target 

yang diinginkan, perusahaan juga harus ikut 

andil dalam memonitor dan mengevaluasi 
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pekerjaan dari karyawan dan perusahaan 

juga harus dapat memberikan strategi dan 

pandangan yang lebih jelas terhadap masa 

depan karir karyawan.  

4. Hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai 

bahan perbandingan dan referensi 

penelitian, dan sebagai bahan pertimbangan 

untuk lebih memperdalam penelitian 

selanjutnya. Karena penelitian ini dilakukan 

di kondisi situasional pada saat masa 

pandemi covid-19 maka penelitian ini dapat 

menjadi pembanding saat situasi pandemi 

telah berlalu.  

5. Untuk penelitian selanjutnya peneliti 

menyarankan untuk dapat menggunakan 

variabel lainnya untuk dapat mengetahui 

variabel apa saja yang mempengaruhi 

kinerja karyawan.  

6. Berdasarkan dari penelitian ini, hasilnya 

menunjukkan bahwa Transmart Carrefour 

Dutamall Banjarmasin sudah cukup baik 

dalam pengembangan Motivasi Kerja dan 

Budaya Organisasi dalam menangani 

Kinerja Karyawan pada saat masa pandemi 

ini. Jadi, peneliti sedikit menyarankan agar 

lebih sering mengadakan sosialisasi atau 

arahan - arahan kepada atasan 

karyawan/supervisi untuk membahas 

tentang pentingnya mendengarkan keluhan 

karyawan, memberi pujian kepada 

karyawan atas prestasinya, dan memberikan 

perhatian kepada karyawan atas apa yang 

mereka kerjakan. Karena supervisi lah yang 

berhadapan langsung dengan para karyawan 

di lapangan, maka dari itu atasan diharapkan 

dapat meningkatkan kemampuan supervisi 

sebagai atasan di lapangan dan memberikan 

umpan balik yang cukup baik kepada para 

karyawan guna meningkatkan motivasi 

kerja mereka.   
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