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ABSTRACT

The rapid growth of the banking sector in Indonesia encourages intense competition
between financial institutions. In this effort, banks must provide the best service (service
excellent) to win the increasingly fierce competition. Therefore, improving service quality is
crucial for banks to continue to compete and survive in this competitive banking industry.
Providing superior banking services is the main key to ensuring the success of the mobile banking
platform and meeting customer needs properly. This study aims to explore the effect of customer
orientation, service quality, and customer satisfaction, on customer loyalty for mobile banking
customers in JABODETABEK. This research is a quantitative study that uses a purposive sampling
method and involves 188 female mobile banking users in JABODETABEK Indonesia. The results
showed that the biggest influence, namely customer orientation, had a significant effect on
customer satisfaction. Customer orientation affects service quality. Service quality has a positive
effect on customer loyalty. Customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty. Service
quality does not affect customer satisfaction. The next result is that service quality does not
mediate customer orientation and customer satisfaction. Customer satisfaction does not mediate
service quality and customer loyalty. Future research is expected to use more specific respondents
with different measurement techniques. Banks need to ensure that the mobile banking services
provided achieve high-quality standards, including speed, reliability, security, and ease of use.

Keywords: Service Quality, Customer Orientation, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty.

ABSTRAK

Pertumbuhan pesat sektor perbankan di Indonesia mendorong persaingan yang ketat
antara lembaga keuangan. Dalam upaya ini, bank harus memberikan layanan terbaik service
excellent untuk memenangkan persaingan yang semakin sengit. Oleh karena itu, peningkatan
kualitas layanan menjadi sangat penting bagi bank-bank agar dapat terus bersaing dan
bertahan di dalam industri perbankan yang kompetitif ini. Menyediakan layanan perbankan
yang unggul menjadi kunci utama dalam memastikan kesuksesan platform mobile banking
dan memenuhi kebutuhan nasabah dengan baik. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplor
pengaruh orientasi pelanggan, kualitas layananankepuasan pelanggan, terhadap loyalitas
pelanggan pada nasabah mobile banking di JABODETABEK. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif yang menggunakan metode purposive sampling dalam pengambilan
sampel yang melibatkan 188 mahasiswi pengguna mobile banking di JABODETABEK
Indonesia. Data dianalisis menggunakan alat statistics.Hasil penelitian menunjukan pengaruh
terbesar yaitu orientasi pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Orientasi pelanggan berpengaruh terhadap kualitas layanan. Kualitas layanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif trhadap
loyalitas pelanggan. Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
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berikutnya kualitas layanan tidak memediasi orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan tidak memediasi kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Penelitian
selanjutnya diharapkan menggunakan responden yang lebih spesifik dengan teknik
pengukuran yang berbeda. Bank perlu memastikan bahwa layanan mobile banking yang
disediakan mencapai standar kualitas yang tinggi, termasuk kecepatan, keandalan, keamanan,
dan kemudahan penggunaan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Orientasi Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas
Planggan.

PENDAHULUAN

Berkembangnya sektor perbankan di Indonesia telah mendorong persaingan
antar lembaga untuk menarik nasabah sebanyak-banyaknya guna menghimpun dana
masyarakat (Darmawan et al., 2017). Kualitas layanan merupakan faktor utama yang
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah terhadap bank (Bakar et al,
2012). Kualitas pelayanan memungkinkan pelanggan untuk mengakses layanan
tanpa perlu berinteraksi langsung dengan staf penyedia layanan (Leon et al., 2020).
Kualitas layanan dianggap sebagai keunggulan kompetitif yang krusial bagi
perusahaan dalam membedakan dirinya dari pesaing, juga berperan penting dalam
menentukan keuntungan jangka panjang melalui daya tarik pelanggan potensial dan
retensi pelanggan(Darmawan et al., 2017).

Bank merupakan entitas keuangan yang terlibat dalam penyediaan layanan
jasa, dengan tujuan memberikan pelayanan unggulan atau service excellence guna
bertahan dalam persaingan yang semakin ketat di lingkungan industri (Atmaja,
2018). Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan bagi
bank-bank untuk tetap bersaing dan bertahan di industri perbankan, memberikan
layanan perbankan yang unggul menjadi kunci utama untuk menjamin kesuksesan
platform penyediaan layanan tersebut (Shankar et al, 2019). Kualitas layanan
mengacu pada evaluasi menyeluruh yang dilakukan oleh pelanggan terhadap suatu
layanan tertentu, termasuk sejauh mana layanan tersebut memenuhi harapan
mereka dan memberikan kepuasan (Al-jazzazi & Sultan, 2017).

Banyaknya perusahaan mengandalkan kepuasan pelanggan untuk
mengevaluasi seberapa baik layanan yang mereka berikan dengan memperhatikan
umpan balik yang diterima (Nimako, 2012). Dalam perusahaan di sektor perbankan,
kepuasan nasabah menjadi prioritas utama bagi perusahaan yang berfokus pada
layanan. Hal ini sangat krusial untuk bersaing, bertahan, dan mempertahankan
pangsa pasar(Veronica, 2017). Karena sangat penting untuk menerapkan strategi
yang efektif untuk meningkatkan layanan karena kepuasan pelanggan sangat
bergantung pada kualitas layanan ( Ali et al., 2021).

Sikap positif terhadap layanan yang berorientasi pada pelanggan membantu
dalam memahami perspektif pelanggan, yang secara langsung berdampak pada
profitabilitas perusahaan selama sejalan dengan kebutuhan pelanggan (Colwell et al.,
2009). Fokus pada kebutuhan pelanggan dengan menciptakan suasana yang
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menyenangkan dan memenuhi harapan mereka merupakan cara yang efektif untuk
mempertahankan pelanggan dalam suatu organisasi. Oleh karena itu, keterlibatan
yang berorientasi pada pelanggan dan pelayanan yang berkualitas tinggi merupakan
aspek kunci dalam upaya membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan (Jarideh,
2016).

Kualitas pelayanan meningkatkan loyalitas pelanggan (Budianto, 2019).
Profitabilitas suatu perusahaan dianggap sangat tergantung pada loyalitas pelanggan
oleh karena itu loyalitas tersebut dapat dicapai dengan mencapai tingkat kepuasan
dan kepercayaan yang tinggi dari pelanggan seperti dengan memberikan layanan
berkualitas yang superior oleh perusahaan (Elizar, Indrawati, & Syah, 2020). Salah
satu faktor penting pada perusahaan layanan seperti perbankan yaitu meningkatkan
kesetiaan pelanggan. Selain memiliki kecenderungan pelanggan untuk melakukan
pembelian berulang dan menggunakan layanan kategori yang sama tanpa beralih ke
penyedia lain, dan memberikan saran secara individu atau kolektif untuk suatu
produk atau layanan dengan tujuan untuk memberikan informasi yang lebih spesifik
(Elizar et al.,, 2020).

Penelitian terkait variabel kualitas layanan, kepuasan pelanggan, orientasi
pelanggan, serta loyalitas pelanggan telah dilakukan sebelumnya. Dimana orientasi
pelanggan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan (Gonu et al.,, 2023; Riva
etal, 2019; Li etal,, 2019). Orientasi pelanggan berpengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan (Aburayya et al ., 2020 ; Gonu et al,, 2023; Mady 2020). Kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Gonu et al., 2023; Safitri & Lestari,
2023; Sebastian & Rojuaniah, 2020; Fajarini & Meria, 2020). Kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Elizar et al., 2020; Jaman et al,,
2019 ; Wijaya & Putra, 2023). Kualitas layanan memediasi hubungan antara orientasi
pelanggan dan kepuasan pelanggan (Gonu et al, 2023). Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Chiguvi & Guruwo 2018; Cakici et
al, 2019; Igbal et al,, 2018; Anggarani, 2020; Elistia & Rizan, 2009; Chikazhe et al,,
2021)

Studi sebelumnya telah membahas mengenai beberapa variabel yang
berhubungan dengan pelanggan seperti kualitas layanan, kepuasaan pelanggan,
orientasi pelanggan dan variabel loyalitas pelanggan secara terpisah . Orientasi
pelanggan Gonu et al, 2023; Li et al., 2019; Aburayyaa et al., 2020; Mady, 2020;
I[sfantin et al, 2019. Kualitas layanan McNeil & Young, 2019; Elizar et al.,, 2020;
Hossain et al., 2020; Restuputri et al., 2021; Wiyono et al,, 2023; Igbal et al,, 2018;
Sebastian & Rojuaniah, 2020; Fajarini & Meria, 2020; Jaman et al., 2019; Khan et al,,
2019. Custumer saisfaction Riva et al., 2020; Chikazhe et al., 2021; Minta, 2018; Mady,
2020; Safitri & Lestari, 2023; Darmawan et al., 2017; Rejeki & Atmaja, 2022; Chikazhe
etal, 2021; Cakici etal., 2019; Chiguvi, 2018; Tyas, 2020; Elistia & Rizan, 2009; Joudeh
& Dandis, 2018; Rahayu et al, 2020; Raza et al, 2020). Penelitian sebelumnya
melibatkan responden dari beragam latar belakang, namun penelitian ini secara
khusus difokuskan pada pengamatan konsumsi mahasiswi yang menggunakan
layanan mobile banking dan belum bekerja di wilayah JABODETABEK, Indonesia. Hal
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ini menandai langkah-langkah awal dalam melakukan penelitian secara simultan
terhadap produk mobile banking di wilayah tersebut. Studi ini menyoroti pentingnya
loyalitas pelanggan karena transaksi berulang dari nasabah yang setia memiliki
dampak yang signifikan terhadap aliran pendapatan yang stabil dan
berkesinambungan. Dengan demikian, hal ini pada akhirnya dapat meningkatkan
profitabilitas dan memberikan fondasi yang kokoh bagi pertumbuhan serta
kelangsungan layanan mobile banking tersebut dalam jangka panjang (Iordanova,
2017).

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplor pengaruh orientasi pelanggan,
kualitas layanan, kepuasan pelanggan, terhadap loyalitas pelanggan pada nasabah
mobile banking di JABODETABEK. Diharapkan dengan mengembangkan pemahaman
teoritis yang lebih baik terhadap variabel serta objek yang diteliti, studi ini mampu
berkontribusi pada lapisan ilmiah manajemen pemasaran dan membagikan implikasi
manajerial yang positif bagi implementasi strategi pemasaran di sektor jasa. Selain
itu juga memberikan masukan terhadap manajemen perbankan di JABODETABEK
dalam meningkatkan customer loyalty melalui service quality, customer satisfaction,
dan customer orientation untuk nasabah mobile banking.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan sebuah studi kuantitatif dengan desain survei
deskriptif yang menganalisis data menggunakan metode Analisis Structural Equation
Modeling (SEM) dengan menggunakan aplikasi statistisc Proses analisis faktor
dilakukan untuk menguji validitas dan reliabilitas menggunakan SPSS, dengan nilai
pengukuran Kaiser-Meyer- Olkin (KMO) dan Measure of Sampling Adequacy (MSA)
yang lebih besar dari 0,5, menandakan bahwa analisis faktor telah sesuai. Uji
reliabilitas dilakukan dengan mengukur Cronbach’s Alpha, dengan nilai minimal 0,70,
dan semakin mendekati 1 menunjukkan kualitas yang lebih baik. Untuk pengujian
hipotesis, digunakan Structural Equation Model (SEM) dengan memperhatikan nilai
t-statistic <1.96 dan nilai p-value 0.000 (Hair et al., 2017).

Variabel orientasi pelanggan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan
secara keseluruhan dikatakan valid. Sedangkan pada variabel kualitas layanan dari
22 pernyataan menyisakan 11 pernyataan yang valid. Berlandaskan hasil pre test
yang disebar pada 30 orang responden, diperoleh hasil variabel dalam penelitian ini
memenuhi syarat uji KMO dan Bartlett’s test, serta nilai MSA untuk setiap indikator
sebesar >0.50 maka dapat disimpulkan seluruh variabel dan indikator yang
berjumlah 30 pada penelitian ini dikatakan valid. Sedangkan untuk uji reliabilitas
digunakan pengukuran Cronbach's Alpha. Dari hasil analisis, bahwa semua indikator
pertanyaan dalam kuesioner yang digunakan memenuhi standar uji reliabilitas
dengan nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0.70, menunjukkan bahwa indikator-
indikator penelitian dianggap reliabel. Penelitian ini memerlukan sampel minimal
175 responden sesuai dengan Rules of Thumb Hair et al, (2019). Namun kami
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menyebar kuesioner kepada 210 responden dan yang dinyatakan valid sebanyak 188
responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa orientasi pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Orientasi pelanggan
membantu penyedia layanan mengembangkan fitur-fitur yang sesuai dengan
kebutuhan, meningkatkan kemudahan penggunaan aplikasi, menyediakan layanan
responsif dan berkualitas, serta menciptakan pengalaman yang memuaskan. Sebagai
hasilnya, platform yang mudah diakses memungkinkan pelanggan menyampaikan
keluhan dan pendapat kepada manajemen, yang kemudian memberikan umpan balik
tepat waktu. Penelitian ini didukung oleh Gonu et al. (2023) yang menyatakan bahwa
manajemen juga harus menyediakan produk dan layanan yang langsung memenuhi
harapan nasabah. Menurut Venus & Safaeeian (2014) kecepatan penyampaian
layanan merupakan faktor penting dalam menilai kualitas layanan pelanggan.
Kecepatan dalam merespons pertanyaan, menyelesaikan masalah, atau memberikan
bantuan sangat dihargai, karena tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan
tetapi juga menciptakan pengalaman yang lebih efisien dan efektif. Temuan Tseng
(2019) menyiratkan bahwa orientasi pelanggan dapat memberikan dampak positif
terhadap kepuasan pelanggan melalui tingkat pelayanan dan inovasi. Berdasarkan
hasil tersebut, para peneliti yang tertarik pada hubungan antara orientasi pelanggan
dan kepuasan pelanggan juga harus mempertimbangkan potensi pengaruh pelayanan
dan inovasi.

Customer orientation berdampak positif terhadap kualitas layanan dalam
mobile banking dengan memprioritaskan pemahaman tentang preferensi, harapan,
dan kebutuhan pelanggan. Ini memungkinkan Bank untuk merancang layanan yang
sesuai dengan ekspektasi pengguna, menyesuaikan fitur-fitur aplikasi untuk
memperkuat interaksi pelanggan, meningkatkan kemudahan penggunaan, dan
memastikan aksesibilitas yang optimal. Dengan memperhatikan kebutuhan nasabah
secara kontinu, institusi keuangan dapat memperbaiki layanan mereka secara
proaktif, meningkatkan kepercayaan pelanggan, dan kualitas keseluruhan dari
layanan mobile banking. Hal ini di dukung oleh Khan et al. (2019) mengusulkan
bahwa pendorong utama bagi perusahaan jasa untuk meningkatkan profitabilitas
berkelanjutan terletak pada orientasi pelanggan, pendekatan ini memfasilitasi bank
dalam memahami kebutuhan nasabah, memberikan wawasan penting kepada
organisasi, memungkinkan mereka untuk memenuhi kebutuhan tersebut secara
efektif melalui produk dan layanan yang tepat. Perusahaan yang menerapkan budaya
orientasi pelanggan secara konsisten berada pada posisi yang optimal untuk
sepenuhnya memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan, yang pada gilirannya
membawa dampak positif pada kualitas layanan yang disediakan dan kinerja
keseluruhan perusahaan. Terutama, perusahaan jasa yang memiliki tingkat orientasi
pelanggan yang tinggi di antara karyawannya memiliki kemungkinan lebih besar
untuk memberikan layanan yang efektif, yang secara langsung memengaruhi persepsi
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pelanggan terhadap kualitas layanan yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut (li et
al,, 2019).

Hasil penelitian ini tidak membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Karena meskipun aplikasi m-banking telah memenuhi
semua standar kualitas layanan, namun pengguna tetap tidak merasa puas karena
faktor-faktor lain seperti kecepatan transaksi, keamanan, atau fitur tambahan yang
tidak terpenuhi. Hal tersbut disebutkan oleh Bungatang & Reynel (2021) nasabah
akan lebih mempertimbangkan penggunaan layanan M-banking berdasarkan
kecepatan, respons terhadap permintaan, penanganan keluhan, dan kejelasan
informasi, yang jika tidak memadai dapat menyebabkan pelanggan memberikan
umpan balik negatif kepada orang lain tentang kekurangan aplikasi mobile banking
tersebut. Berdasarkan responden mahasiswi, terutama yang merupakan bagian dari
Generasi Z, cenderung memberikan perhatian khusus pada kecepatan, kemudahan
penggunaan, keamanan, dan aspek estetika saat menggunakan aplikasi M-banking.
Mereka menginginkan tampilan visual yang menarik dan desain yang intuitif ketika
berinteraksi dengan aplikasi tersebut. Dalam konteks ini, walaupun kualitas layanan
dari segi fungsionalitas mungkin terpenuhi, kekurangan dalam aspek estetika dan
kemudahan penggunaan dapat membuat mahasiswi merasa kurang puas. Selain itu,
dalam lingkungan kompetitif saat ini, penampilan visual yang menarik dan desain
yang efisien dapat menjadi faktor penting dalam mempertahankan minat dan
loyalitas mahasiswi terhadap suatu aplikasi. Oleh karena itu, kualitas layanan yang
tidak didukung oleh aspek estetika yang memadai mungkin tidak cukup untuk
memenuhi harapan dan meningkatkan kepuasan pengguna, terutama pada kalangan
mahasiswi. Pernyataan ini didukung oleh Taufik et al. (2022) yaitu kualitas layanan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena masih belum berhasil
memenuhi ekspektasi dari pelanggan.

Hasil berikutnya kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Hal tersebut ditunjukan dari responden dengan memberikan layanan
yang terupdate, mudah digunakan, responsif, serta memberikan perhatian personal
kepada nasabah, aplikasi ini menciptakan pengalaman positif bagi pengguna. Hal ini
mendorong pelanggan untuk merasa puas, merekomendasikan aplikasi kepada orang
lain. Hal ini juga mendukung temuan Osman & Sentosa (2014) yang menegaskan
bahwa faktor yang paling memengaruhi tingkat loyalitas pelanggan adalah sejauh
mana organisasi memperhatikan kualitas layanan mereka, terutama dalam hal
layanan internet atau mobile banking. Hal tersebut mendukung studi yang dilakukan
oleh Joudeh & Dandis (2018) hubungan antara kualitas layanan internet dan loyalitas
pelanggan, didapati bahwa terdapat korelasi signifikan secara statistik antara
kualitas layanan internet dan persepsi terhadap loyalitas pelanggan. Kelihatannya
semakin layanan tersebut memenuhi ekspektasi pelanggan, semakin besar loyalitas
mereka terhadap perusahaan. Perusahaan yang memiliki pelanggan yang setia dapat
mengharapkan keuntungan yang berkelanjutan dalam jangka panjang, yang dapat
berdampak pada peningkatan dan penjualan perusahaan (Jaman et al.,, 2019).
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Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan adalah
karena ketika seseorang merasa puas dengan pengalaman menggunakan layanan
aplikasi m- banking, mereka cenderung akan memiliki niat untuk memberikan
testimoni positif kepada orang lain tentang layanan tersebut, berencana untuk terus
menggunakan layanan tersebut di masa mendatang, dan akan memilih untuk
mempertahankan aplikasi tersebut meskipun ada alternatif lain yang tersedia.
Penelitian Safitri & Lestari (2023) menunjukkan bahwa kepuasan nasabah dengan
suatu bank akan mendorong mereka untuk menabung di bank tersebut untuk jangka
waktu yang lebih lama dan merekomendasikan bank tersebut kepada orang lain.
Selain itu, menurut Khairawati (2020), ketika pelanggan telah menunjukkan loyalitas
terhadap suatu perusahaan, itu menandakan bahwa perusahaan telah berhasil
mencapai kepuasan pelanggan, yang pada dasarnya merupakan faktor utama yang
memengaruhi tingkat loyalitas mereka. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi
faktor kunci dalam membangun hubungan yang kuat antara perusahaan dan
pelanggan, yang pada akhirnya akan meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan.

Hasil berikutnya pada penelitian ini tidak membuktikan bahwa kualitas
layanan tidak memediasi orientasi dan kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut tidak
menemukan mediasi antara orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan pada
layanan m-banking karena kualitas layanan yang disediakan oleh aplikasi m-banking
tidak secara memadai memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Meskipun
aplikasi m-banking dapat memiliki fitur yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan,
mencapai tujuan, memperhatikan kepentingan nasabah, dan memberikan
pengalaman positif, jika kualitas layanan seperti perbaruan yang lambat, desain yang
kurang menarik, respons hotline yang tidak memadai, dan kurangnya perhatian
personal dari bank tidak terpenuhi, maka hal ini dapat mengurangi kepuasan
pelanggan dan mengurangi efek mediasi antara orientasi pelanggan dan kepuasan
pelanggan. Peneliti Aburayya et al. (2020) kualitas layanan tidak memiliki peran tidak
langsung dalam hubungan antara orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan.
Menurut Gonu et al. (2023) bahwa hanya hubungan langsung yang dapat ditemukan
antara orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan tanpa harus melewati kualitas
layanan. Peneliti ini didukung oleh Hawa & Dahiyat (2015) tidak ada pengaruh
mediasi yang signifikan secara statistik dari Kualitas Pelayanan terhadap hubungan
antara orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini tidak membuktikan bahwa kepuasan pelanggan tidak
memediasi kualitas layanan dan loyalitas. Melihat dari respon nasabah mungkin tidak
sepenuhnya mencerminkan kesetiaan atau niat untuk tetap menggunakan layanan
tersebut di masa depan. Kepuasan pelanggan hanyalah salah satu dari beberapa
faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Meskipun kualitas layanan yang tinggi,
seperti yang dijelaskan dalam pernyataan tentang kualitas layanan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, hal itu tidak menjamin bahwa pelanggan akan
tetap menggunakan aplikasi tersebut dalam jangka panjang. Hal tersebut sejalan yang
dibuktikan oleh studi Taufik et al. (2022) kualitas layanan memiliki pengaruh negatif
terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Brun et
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al. (2014) mengindikasikan bahwa untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
nasabah dalam hal perbankan elektronik, bank harus mengembangkan sistem daring
yang dapat diandalkan, aman, responsif, serta dipersonalisasi untuk penggunanya. Ini
juga mencakup persepsi terhadap keamanan dan privasi, serta kualitas informasi
yang disajikan. Dalam konteks ini, bank perlu menyediakan prosedur transaksi
daring, informasi mengenai penanganan masalah keamanan, dan panduan
penggunaan layanan internet banking dengan aman. Hasil ini dibuktikan oleh peneliti
Nyan et al. (2020) Kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh yang signifikan pada
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Dengan kata lain,
meskipun layanan yang lebih baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
kepuasan pelanggan tidak mampu secara signifikan meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Hasil tersebut dapat berupa hubungan positif antara tingkat kepuasan
pelanggan dan tingkat loyalitas pada sektor perbankan (Chiguvi & Guruwo, 2018).
Penelitian ini yang menunjukkan bahwa mahasiswi yang lebih puas dengan layanan
mobile banking cenderung lebih loyal terhadap bank atau layanan tersebut.
penelitian juga bisa mengungkapkan elemen-elemen lain yang berperan dalam
memengaruhi kesetiaan pelanggan, seperti kehandalan layanan, kemudahan
penggunaan, responsifitas, dan fitur tambahan dari aplikasi mobile banking. Temuan
ini dapat memberikan wawasan yang berharga bagi bank atau penyedia layanan
mobile banking dalam meningkatkan pengalaman pengguna dan memperkuat
loyalitas pelanggan, khususnya di kalangan mahasiswi Generasi Z.

KESIMPULAN

Beberapa hipotesis dalam penelitian ini bisa terkonfirmasi, seperti orientasi
pelanggan yang berdampak positif pada kepuasan pelanggan, orientasi pelanggan
yang mempengaruhi kualitas layanan, kualitas layanan yang memengaruhi loyalitas
pelanggan, dan pada akhirnya kepuasan pelanggan yang memengaruhi loyalitas
pelanggan. Namun, dalam penelitian ini, terdapat hipotesis yang tidak terbukti,
menunjukkan bahwa variabel tersebut tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap variabel lain, seperti hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan, kualitas layanan tidak memediasi orientasi pelanggan dan kepuasan
pelanggan, dan kepuasan pelanggan tidak memediasi kulitas layanan dan loyalitas
pelanggan. Hal ini terjadi karena mungkin saja karena faktor-faktor lain seperti
kecepatan transaksi, keamanan, atau fitur tambahan yang tidak terpenuhi dapat
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap pengalaman menggunakan layanan
tersebut. Dilihat dari temuan penelitian, variabel yang paling dominan dalam
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan adalah orientasi pelanggan. Hal ini terjadi
karena mungkin saja karena faktor-faktor lain seperti kecepatan transaksi,
keamanan, atau fitur tambahan yang tidak terpenuhi dapat memengaruhi persepsi
pelanggan terhadap pengalaman menggunakan layanan tersebut. Jika dilihat dari
hasil penelitian, variabel yang memiliki pengaruh tertinggi terlihat pada pengaruh
orientasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini karena dengan memahami
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dan memenuhi kebutuhan serta preferensi nasabah, layanan dapat disesuaikan
secara lebih efektif, meningkatkan pengalaman pengguna, dan membangun
hubungan yang lebih kuat antara bank dan nasabah. Penelitian ini tidak membuktikan
kualitas layanan memediasi orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan maka
layanan mobile banking dapat memperkuat hubungan antara orientasi pelanggan dan
kepuasan pelanggan melalui kualitas layanan. selanjutnya peneliti ini tidak
mmbuktikan bahwa kepuasan pelanggan memediasi kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan meskipun pelanggan dapat merasa puas dengan kualitas layanan yang
diberikan, hal itu tidak selalu berarti bahwa mereka akan tetap setia terhadap aplikasi
tersebut

Studi ini memiliki keterbatasan atau limitasi, Pertama, penggunaan sampel
yang terbatas hanya pada mahasiswi yang belum pernah bekerja, dapat menghasilkan
generalisasi yang terbatas terhadap populasi secara keseluruhan. Hal ini dapat
mempengaruhi representasi data dan mengurangi validitas eksternal hasil penelitian.
Maka penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan responden yang lebih spesifik
dengan teknik pengukuran yang berbeda. Kedua, fokus penelitian hanya pada
variabel usia dan pendidikan sebagai faktor demografis juga dapat membatasi
pemahaman tentang faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi perilaku
penggunaan mobile banking di wilayah Jabodetabek.

Penelitian ini memiliki beberapa implikasi manajerial untuk meningkatkan
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dalam konteks layanan m-banking adalah
dengan melakukan survei atau studi pasar secara rutin untuk memahami lebih baik
preferensi dan harapan mahasiswi Generasi Z terhadap layanan mobile banking. Bank
juga harus berinvestasi dalam pengembangan teknologi yang dapat meningkatkan
kecepatan, keamanan, dan kemudahan penggunaan aplikasi mobile banking. Selain
itu, bank perlu mengadopsi pendekatan yang responsif terhadap umpan balik
pelanggan dan segera menanggapi masalah yang mungkin timbul. Manajer harus
memprioritaskan peningkatan desain antarmuka pengguna yang intuitif dan
menarik, serta memperkenalkan fitur tambahan yang memperkaya pengalaman
pengguna. Selanjutnya, bank harus memberikan pelatihan kepada karyawan untuk
meningkatkan kemampuan mereka dalam berinteraksi dengan pelanggan secara
efektif dan memberikan dukungan yang diperlukan. Dengan menggabungkan
elemen-elemen ini, bank dapat mengembangkan strategi yang lebih holistik untuk
mempertahankan kepuasan pelanggan dan memperkuat loyalitas jangka panjang
mereka di pasar mobile banking.
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