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Analysis of Customer Loyalty Mediated by Customer Satisfaction at Bank 

Mandiri KCP Jakarta Kramat Raya 

 

By Patric Marbun 

 

Abstract 

 

 

This research aims to examine the influence of customer satisfaction on 

customer loyalty at Bank Mandiri KCP Jakarta Kramat Raya. The study explores 

the roles of service quality, trust, and customer experience in shaping loyalty, both 

directly and indirectly, with customer satisfaction acting as a mediating factor. A 

quantitative approach was adopted, involving general customers of the bank as 

participants. Data were collected through a structured questionnaire and analyzed 

using Structural Equation Modeling (SEM). The findings indicate that service 

quality, trust, and customer experience have significant and positive effects on 

customer loyalty. Moreover, customer satisfaction was found to effectively mediate 

the relationships between those variables and loyalty. These results highlight the 

importance for banks to implement strategies that enhance service delivery, foster 

trust, and improve customer experiences in order to build sustainable loyalty. By 

confirming the mediating role of satisfaction in the formation of loyalty, this study 

contributes to the existing literature in marketing management, particularly within 

the context of financial service institutions. Additionally, the study suggests that 

strengthening emotional engagement with customers could be a strategic move to 

improve competitiveness in the banking industry. 

 

Keywords : customer loyalty, service quality, trust, customer experience, customer 

satisfaction, Bank Mandiri 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

vi 

 

Analisis Loyalitas Nasabah yang Dimediasi oleh Kepuasan Nasabah Bank 

Mandiri KCP Jakarta Kramat Raya 

 

Oleh Patric Marbun 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini menyelidiki pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan di Bank Mandiri KCP Jakarta Kramat Raya. Kualitas layanan, 

kepercayaan, dan pengalaman pelanggan dievaluasi berdasarkan pengaruh 

langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas, dengan kepuasan pelanggan 

bertindak sebagai variabel mediasi. Dengan menggunakan metode kuantitatif, 

responden terdiri dari nasabah umum bank tersebut. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner, dan kemudian dianalisis menggunakan metode modeling equation 

struktural (SEM). Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan, 

kepercayaan, dan pengalaman nasabah memengaruhi loyalitas secara signifikan 

dan positif. Selain itu, kepuasan pelanggan terbukti berfungsi sebagai penghubung 

antara ketiga faktor tersebut dan loyalitas. Hasilnya menunjukkan bahwa institusi 

perbankan harus membuat strategi yang berpusat pada peningkatan layanan, 

meningkatkan kepercayaan, dan menciptakan pengalaman pelanggan yang positif 

jika mereka ingin mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang. Studi 

manajemen pemasaran, khususnya di bidang layanan keuangan, menjadi lebih baik 

setelah mengetahui bagaimana mediasi kepuasan berperan dalam pembentukan 

loyalitas. Sebagai bagian dari strategi untuk menjadi lebih kompetitif, bank harus 

meningkatkan hubungan emosional dengan pelanggan mereka. 

 

Kata kunci : loyalitas nasabah, kualitas pelayanan, kepercayaan, pengalaman 

nasabah, kepuasan nasabah, Bank Mandiri 
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