
 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas Layanan  

Indrasari (2019:62) kualitas layanan pada dasarnya berpusat pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Dari teori di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan be$rkaitan 

de$ngan ke$mampuan suatu layanan atau produk dalam me$me$nuhi atau me$le$bihi 

harapan pe$langgan. Hal ini me$libatkan pe$rbandingan antara pe$rse$psi pe$langgan 

te$rhadap layanan yang dite$rima de$ngan harapan me$re$ka se$be$lumnya. 

Me$mahami dan me$nge$lola kualitas layanan se$cara e$fe$ktif sangat pe$nting bagi 

organisasi untuk me$ncapai ke$puasan pe$langgan dan ke$unggulan kompe$titif. 

Kualitas layanan yang tinggi me$mbe$rikan manfaat signifikan bagi 

pe$rusahaan, pe$langgan, dan industri se$cara ke$se$luruhan. Be$rikut adalah 

be$be$rapa manfaat utamanya Kotle$r dan Ke$lle$r (2020:124): 

1. Me$ningkatkan Ke$puasan Pe$langgan 

Kualitas layanan yang baik me$mastikan pe$langgan me$rasa puas de$ngan 

layanan yang dite$rima. Pe$langgan yang puas ce$nde$rung me$njadi loyal dan 

me$mbe$rikan umpan balik positif ke$pada pe$rusahaan. 

2. Me$nciptakan Loyalitas Pe$langgan 



Pe$langgan yang me$ne$rima layanan be$rkualitas tinggi ce$nde$rung te$tap se$tia 

me$nggunakan produk atau layanan pe$rusahaan. Loyalitas ini me$nciptakan 

basis pe$langgan yang stabil, yang be$rkontribusi pada ke$be$rlanjutan bisnis. 

3. Ke$unggulan Kompe$titif 

Kualitas layanan dapat me$njadi faktor pe$mbe$da utama dalam pe$rsaingan 

bisnis. Pe$rusahaan yang mampu me$mbe$rikan layanan be$rkualitas tinggi 

ce$nde$rung me$miliki ke$unggulan kompe$titif dibandingkan pe$saing yang 

hanya me$nawarkan produk se$rupa tanpa fokus pada layanan. 

4. Pe$ningkatan Re$putasi Pe$rusahaan 

Pe$langgan yang me$ne$rima layanan be$rkualitas tinggi le$bih ce$nde$rung 

me$re$kome$ndasikan pe$rusahaan ke$pada orang lain, yang dapat 

me$ningkatkan re$putasi pe$rusahaan se$cara ke$se$luruhan. 

 Me$nurut Kotle$r dan Ke$lle$r (2016 : 284), me$nge$mukakan te$rdapat 

lima indikator kualitas layanan, yaitu: 

1. Ke$andalan (Re$liability) 

Ke$andalan me$ncakup ke$mampuan pe$rusahaan untuk me$mbe$rikan layanan 

yang dijanjikan se$cara konsiste$n dan akurat. Dalam aplikasi digital, 

ke$andalan diukur dari se$be$rapa se$ring aplikasi be$rfungsi tanpa gangguan 

dan se$jauh mana layanan dapat diakse$s kapan saja. 

2. Daya Tanggap (Re$sponsive$ne$ss) 

Daya tanggap me$nce$rminkan ke$se$diaan pe$rusahaan untuk me$mbantu 

pe$langgan de$ngan ce$pat dan me$mbe$rikan solusi te$rhadap masalah yang 



dihadapi. Dalam konte$ks pe$rbankan digital, hal ini me$libatkan waktu 

re$spons te$rhadap ke$luhan atau pe$rmintaan nasabah. 

3. Jaminan (Assurance$) 

Jaminan me$ncakup kompe$te$nsi, sopan santun, dan ke$mampuan pe$rusahaan 

untuk me$nciptakan rasa pe$rcaya dan ke$amanan bagi pe$langgan. Dalam 

aplikasi se$pe$rti Livin’ by Mandiri, jaminan me$ncakup ke$amanan data 

nasabah dan ke$pe$rcayaan te$rhadap layanan pe$rbankan. 

4. E$mpati (E$mpathy) 

E$mpati me$ngacu pada pe$rhatian pe$rsonal yang dibe$rikan ke$pada pe$langgan. 

Pe$rusahaan yang pe$duli te$rhadap ke$butuhan pe$langgan ce$nde$rung 

me$nciptakan pe$ngalaman yang le$bih me$muaskan. Dalam aplikasi digital, 

e$mpati dapat diwujudkan me$lalui fitur-fitur pe$rsonalisasi, se$pe$rti notifikasi 

pe$mbayaran tagihan yang dise$suaikan. 

5. Bukti Fisik (Tangible$s) 

Bukti fisik me$ncakup fasilitas fisik, pe$ralatan, dan te$knologi yang 

me$ndukung layanan. Dalam aplikasi digital, bukti fisik dapat dilihat dari 

de$sain inte$rface$ pe$ngguna pe$ngguna (UI/UX) yang me$narik dan mudah 

dipahami, se$rta ke$mudahan navigasi aplikasi. 

Kualitas layanan dipe$ngaruhi ole$h be$be$rapa faktor, te$rmasuk (Kotle$r 

dan Ke$lle$r, 2021:93): 

1. Kompe$te$nsi Karyawan atau Siste$m 

Ke$mampuan karyawan atau siste$m dalam me$mbe$rikan layanan yang 

konsiste$n dan se$suai standar sangat me$me$ngaruhi kualitas layanan. 



2. Te$knologi yang Digunakan: 

Dalam konte$ks layanan digital, te$knologi yang stabil, ce$pat, dan aman 

adalah kunci untuk me$mbe$rikan layanan be$rkualitas tinggi. 

3. Komunikasi yang E$fe$ktif: 

Komunikasi yang je$las dan transparan antara pe$rusahaan dan pe$langgan 

me$mbantu me$nciptakan pe$rse$psi positif te$rhadap layanan yang dibe$rikan. 

4. Inovasi Layanan: 

Inovasi te$rus-me$ne$rus dalam layanan me$mbantu pe$rusahaan me$me$nuhi 

ke$butuhan pe$langgan yang se$lalu be$rubah, se$hingga me$ningkatkan kualitas 

layanan se$cara ke$se$luruhan. 

Dalam layanan digital se$pe$rti aplikasi Livin’ by Mandiri, kualitas 

layanan me$ncakup e$le$me$n-e$le$me$n be$rikut: 

a. Ke$ce$patan transaksi: Se$be$rapa ce$pat aplikasi me$mprose$s transaksi 

pe$ngguna. 

b. Ke$mudahan akse$s: Se$jauh mana aplikasi dapat digunakan de$ngan 

mudah ole$h be$rbagai ke$lompok pe$ngguna. 

c. Ke$amanan data: Pe$rlindungan te$rhadap informasi pribadi nasabah 

untuk me$nce$gah risiko ke$amanan. 



2.1.2 Pengalaman Pelanggan   

Definisi Customer Experience menurut Shaw & Hamilton (2016:8)  

A Customer Experience is a customer’s perception of their rational, physical, 

emotional, subconscious, and psychological interaction with any part of an 

organization. These perceptions influence customer behaviors and build 

memories, which drive customer loyalty and thereby affect the economic value 

an organization generates. Yang artinya pengalaman pelanggan merupakan 

persepsi pelanggan tentang interaksi rasional, fisik, emosional, alam bawah 

sadar, dan interaksi psikologis dengan bagian dari sebuah organisasi. Persepsi 

ini mempengaruhi perilaku pelanggan dan membangun kenangan yang 

mendorong loyalitas pelanggan dan dengan demikian mempengaruhi nilai 

ekonomi yang dihasilkan organisasi. 

Dari de$finisi di atas, dapat disimpulkan bahwa pe $ngalaman pe$langgan 

fitur be$rfokus pada inte $raksi dan pe$rse$psi pe$langgan te$rhadap fitur-fitur 

spe$sifik dari suatu produk atau layanan. Fitur yang dirancang se $suai de$ngan 

ke$butuhan dan pre$fe$re$nsi pe$langgan dapat me $ningkatkan ke$puasan, loyalitas, 

dan nilai yang dirasakan ole $h pe$langgan. Ole$h kare$na itu, pe$rusahaan pe$rlu 

se$cara ce$rmat me$rancang dan me $nge$lola fitur produk untuk me $mastikan 

pe$ngalaman pe$langgan yang positif. 

Pe$ngalaman pe$langgan yang dirancang de $ngan baik me $mbe$rikan 

be$rbagai manfaat bagi pe$langgan dan pe$rusahaan. Be$rikut adalah manfaat 

utamanya: 

1. Me$ningkatkan Ke$puasan Pe$langgan 



Pe$ngalaman pe$langgan yang positif me$mbantu me$ningkatkan ke$puasan 

pe$langgan kare$na pe$langgan me $rasa ke$butuhan me$re$ka dipahami dan 

te$rpe$nuhi. Dalam aplikasi “Livin’ by Mandiri, fitur yang mudah digunakan, 

re$spons ce$pat, dan ke$amanan transaksi me $mbe$rikan rasa nyaman dan puas 

ke$pada nasabah. 

2. Me$mbangun Loyalitas Pe $langgan 

Pe$langgan yang me$miliki pe$ngalaman positif ce$nde$rung me$njadi pe$langgan 

se$tia. Loyalitas pe $langgan sangat pe $nting dalam me $mpe$rtahankan pasar 

yang kompe$titif, khususnya di se $ktor pe$rbankan digital. Pe $ngalaman 

pe$langgan yang konsiste $n me$ndorong pe$langgan untuk te$rus me$nggunakan 

aplikasi dan me$re$kome$ndasikannya ke$pada orang lain. 

3. Me$ningkatkan Ke$unggulan Kompe$titif 

Pe$ngalaman pe$langgan dapat me$njadi pe$mbe$da utama di te$ngah pe$rsaingan 

yang se$makin ke$tat. Pe$rusahaan yang mampu me $nciptakan pe$ngalaman 

pe$langgan yang unggul akan me$miliki ke$unggulan kompe$titif dibandingkan 

pe$saingnya. 

4. Me$ndorong Word-of-Mouth Positif 

Pe$ngalaman pe$langgan yang baik se $ring kali me $nghasilkan re$kome$ndasi 

dari mulut ke$ mulut (word-of-mouth) yang positif. Pe $langgan yang puas 

le$bih mungkin untuk be $rbagi pe$ngalaman me$re$ka ke$pada te $man dan 

ke$luarga, yang pada akhirnya me $ningkatkan citra pe$rusahaan. 

5. Pe$ningkatan Pe$ndapatan 



Pe$ngalaman pe$langgan yang positif me $ndorong pe$langgan untuk 

me$nggunakan le$bih banyak produk atau layanan dari pe $rusahaan yang 

sama. Pe$ne$litian me$nunjukkan bahwa pe$ngalaman pe$langgan me$miliki 

hubungan positif de$ngan pe$ningkatan pe$ndapatan. 

Be$be$rapa indikator yang me $me$ngaruhi pe$ngalaman pe$langgan adalah 

T. Munzir e$t al. (2020:117): 

1. De$sain Inte$rface$ pe$ngguna  (Use$r Inte$rface$ De$sign) 

De$sain inte$rface$ pe$ngguna yang se $de$rhana, me$narik, dan mudah dipahami 

sangat me$me$ngaruhi bagaimana pe $langgan be$rinte$raksi de$ngan aplikasi. 

Inte$rface$ pe$ngguna yang rumit dapat me$nimbulkan frustrasi, se $dangkan 

inte$rface$ pe$ngguna yang je$las me$ningkatkan pe$ngalaman pe$langgan. 

2. Ke$ce$patan dan Ke$andalan 

Aplikasi yang ce$pat dan andal me $nciptakan pe$ngalaman pe$langgan yang 

baik. Gangguan te $knis, se$pe$rti aplikasi yang se $ring mace$t atau transaksi 

yang lambat, dapat me$nurunkan pe$ngalaman pe$langgan. 

3. Pe$rsonalisasi 

Ke$mampuan aplikasi untuk me $nawarkan fitur yang dipe $rsonalisasi, se$pe$rti 

saran transaksi atau laporan ke $uangan pe$rsonal, dapat me $ningkatkan 

pe$ngalaman pe$langgan. 

4. Ke$amanan dan Privasi 

Dalam layanan pe $rbankan digital, ke $amanan data pe$langgan adalah faktor 

utama yang me $me$ngaruhi pe$ngalaman me$re$ka. Rasa aman dan 

pe$rlindungan data yang baik me$nciptakan ke$pe$rcayaan dan ke$nyamanan. 



5. Pe$ngalaman pe$langgan me$rupakan e$le$me$n pe$nting yang me $me$ngaruhi 

ke$be$rhasilan suatu aplikasi, te $rmasuk dalam konte $ks aplikasi pe$rbankan 

digital se$pe$rti Livin’ by Mandiri. De$ngan me$nciptakan pe$ngalaman 

pe$langgan yang positif me $lalui de$sain yang baik, ke$andalan layanan, dan 

ke$amanan data, pe$rusahaan dapat me $ningkatkan ke$puasan, loyalitas, dan 

ke$untungan jangka panjang. Me $mahami de$finisi, manfaat, dan indikator 

pe$ngalaman pe$langgan me$mbantu pe$rusahaan untuk te $rus me$ningkatkan 

kualitas layanan me$re$ka dan te$tap re$le$van di pasar yang kompe $titif. 

 

2.1.3 Kepuasan Pelanggan  

Ariyanto et al. (2024:198) kepuasan pelanggan adalah ukuran yang 

menunjukkan sejuah mana kebutuhan dan harapan pelanggan terpenuhi oleh 

produk atau layanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Tjiptono dan Diana (2022:91) kepuasan pelanggan dapat diartikan 

sebagai perbandingan antara harapan atau ekspetasi sebelun pembelian dan 

persepsi terhadap kinerja setelah pembelian. Ekspetasi ini dapat berbentuk 

sebagai hasil pengaruh beraneka faktor, seperti iklan, pengalaman sebelumnya, 

komunikasi word- of- mouth, janji wiraniaga, dan seterusnya. 

Dari ke$tiga kedua di atas, dapat disimpulkan bahwa ke $puasan 

pe$langgan adalah hasil dari pe $rbandingan antara harapan pe$langgan de$ngan 

kine$rja aktual produk atau layanan yang dite $rima. Ke$tika kine $rja me$me$nuhi 

atau me$le$bihi harapan, pe $langgan akan me $rasa puas; se$baliknya, jika kine $rja 

tidak me$me$nuhi harapan, pe$langgan akan me $rasa ke$ce$wa. Ole$h kare$na itu, 



pe$mahaman dan pe$nge$lolaan harapan se $rta pe$rse$psi pe$langgan me$njadi kunci 

dalam me$ncapai dan me$mpe$rtahankan ke$puasan pe$langgan. 

Be$be$rapa indikator utama yang dapat digunakan untuk me $ngukur 

ke$puasan pe$langgan me$nurut Indrasari (2019:92), adalah:  

1. Ke$se$suaian harapan, yaitu ke $puasan tidak diukur se $cara langsung 

te$tapi disimpulkan be$rdasarkan ke$se$suaian atau ke $tidakse$suaian 

antara harapan pe$langgan de$ngan kine$rja pe$rusahaan yang 

se$be$narnya.  

2. Minat be$rkunjung ke$mbali, yaitu ke$puasan pe$langgan diukur de$ngan 

me$nanyakan apakah pe$langgan ingin me $mbe$li atau me $nggunakan 

ke$mbali jasa pe$rusahaan.  

3. Ke$se$diaan me$re$kome$ndasikan, yaitu ke $puasan pe$langgan diukur 

de$ngan me$nanyakan apakah pe$langgan akan me$re$kome$ndasikan 

produk atau jasa te$rse$but ke$pada orang lain se$pe$rti, ke$luarga, te$man, 

dan lainnya. 

4. Ke$puasan pe$langgan adalah aspe $k krusial yang me $ne$ntukan 

ke$be$rhasilan bisnis, khususnya dalam e $ra digital se $pe$rti se$karang. 

Dalam konte$ks aplikasi pe$rbankan digital se$pe$rti Livin’ by Mandiri, 

ke$puasan pe$langgan tidak hanya me $ncakup aspe$k te$knis se$pe$rti 

ke$andalan dan daya tanggap aplikasi, te $tapi juga aspe $k e$mosional 

se$pe$rti rasa nyaman dan ke $pe$rcayaan. De$ngan me$mahami de$finisi, 

manfaat, dan indikator ke $puasan pe$langgan, pe$rusahaan dapat 



me$rancang strate$gi yang e$fe$ktif untuk me $ningkatkan pe$ngalaman 

pe$ngguna dan me$nciptakan loyalitas pe $langgan yang be$rke$lanjutan. 

 

2.1.4 Teori User Experiance  

Use$r E$xpe$rie$nce$ (UX) adalah konse$p yang be$rfokus pada pe$ngalaman 

pe$ngguna saat be$rinte$raksi de$ngan produk, siste$m, atau layanan, baik se$cara 

digital maupun fisik. UX me$ncakup se$mua aspe$k inte$raksi pe$ngguna, te$rmasuk 

ke$gunaan, fungsionalitas, dan e$ste$tika. Widyastuti (2022:138) me$nde$finisikan 

UX se$bagai pe$ngalaman ke$se$luruhan pe$ngguna, yang tidak hanya me$ncakup 

e$fe$ktivitas te$knis te$tapi juga dampak e$mosional dan pe$rse$psi pe$ngguna 

te$rhadap produk atau layanan. Dalam konte$ks aplikasi digital se$pe$rti 

pe$rbankan, UX me$njadi salah satu e$le$me$n utama yang me$me$ngaruhi tingkat 

adopsi, loyalitas, dan ke$puasan pe$ngguna. 

Me$nurut Widyastuti (2022:148), UX me$miliki be$be$rapa e$le$me$n yang 

saling te$rkait dan be$rkontribusi te$rhadap pe$ngalaman pe$ngguna se$cara 

ke$se$luruhan, yaitu: 

1. Ke$gunaan (Usability): Me$ngukur se$jauh mana suatu produk mudah 

dipahami dan digunakan ole$h pe$ngguna. Ke$gunaan me$ncakup ke$mudahan 

navigasi, akse$sibilitas, dan ke$ce$patan dalam me$nye$le$saikan tugas. 

2. Fungsionalitas (Functionality): Me$nye$diakan fitur-fitur yang re$le$van 

de$ngan ke$butuhan pe$ngguna. Fungsionalitas me$mastikan aplikasi atau 

produk mampu me$me$nuhi tujuan utama pe$ngguna. 



3. E$ste$tika (Ae$sthe$tic): Me$nyangkut tampilan visual, de$sain inte$rface$ 

pe$ngguna, dan daya tarik e$ste$tika. Produk yang me$narik se$cara visual 

ce$nde$rung me$nciptakan pe$ngalaman yang le$bih me$nye$nangkan bagi 

pe$ngguna. 

4. Konte$kstualitas (Conte$xtuality): Ke$mampuan aplikasi atau produk untuk 

be$radaptasi de$ngan konte$ks pe$nggunaan te$rte$ntu, se$pe$rti lingkungan 

pe$ngguna atau pe$rangkat yang digunakan. 

Dalam e$ra digital, UX me$njadi aspe$k yang sangat pe$nting kare$na 

pe$ngguna me$miliki harapan tinggi te$rhadap pe$ngalaman yang me$re$ka 

dapatkan. Pe$ngalaman pe$ngguna yang baik dapat me$ningkatkan loyalitas, 

ke$puasan, dan ke$te$rlibatan pe$ngguna. Khusus dalam aplikasi pe$rbankan digital, 

UX be$rpe$ran dalam me$mastikan transaksi be$rjalan lancar, fitur mudah diakse$s, 

dan tampilan inte$rface$ pe$ngguna me$narik se$cara visual. 

Be$be$rapa prinsip dasar yang pe$rlu dite$rapkan dalam UX adalah: 

1. Fokus pada Pe$ngguna: Se$mua e$le$me$n de$sain dan pe$nge$mbangan harus 

be$rpusat pada ke$butuhan dan pre$fe$re$nsi pe$ngguna  

2. Konsiste$nsi: Tampilan dan inte$raksi dalam aplikasi harus konsiste$n untuk 

me$mudahkan pe$ngguna me$mahami cara ke$rja aplikasi. 

3. Ke$ce$patan dan E$fisie$nsi: Aplikasi harus dirancang untuk me$minimalkan 

waktu yang dibutuhkan pe$ngguna dalam me$nye$le$saikan tugas. 



4. De$sain yang Re$sponsif: Aplikasi harus dapat be$radaptasi de$ngan be$rbagai 

pe$rangkat dan re$solusi layar  

Dalam aplikasi se$pe$rti Livin’ by Mandiri, ke$puasan pe$ngguna te$rcapai 

jika aplikasi dirancang untuk me$mbe$rikan pe$ngalaman yang mulus, mudah 

dipahami, dan me$muaskan. 

Tantangan dalam Me$ningkatkan UX: 

1. Ke$ragaman Pe$ngguna: Pe$ngguna aplikasi me$miliki latar be$lakang, 

ke$butuhan, dan pre$fe$re$nsi yang be$rbe$da-be$da. 

2. Te$knologi yang Komple$ks: Me$mastikan bahwa te$knologi yang digunakan 

dapat diakse$s de$ngan mudah ole$h se$mua pe$ngguna, te$rmasuk me$re$ka yang 

tidak te$rlalu akrab de$ngan te$knologi digital. 

Use$r E$xpe$rie$nce$ (UX) adalah e$le$me$n pe$nting dalam pe$nge$mbangan 

aplikasi digital, te$rmasuk aplikasi pe$rbankan se$pe$rti Livin’ by Mandiri. UX 

tidak hanya me$ncakup aspe$k te$knis se$pe$rti ke$gunaan dan fungsionalitas, te$tapi 

juga aspe$k e$mosional se$pe$rti ke$nyamanan dan rasa puas. De$ngan me$mahami 

te$ori dan prinsip UX, pe$rusahaan dapat me$rancang aplikasi yang me$mbe$rikan 

pe$ngalaman te$rbaik bagi pe$ngguna, yang pada akhirnya me$ningkatkan 

ke$puasan dan loyalitas me$re$ka. 

 

 



Tabel 3.1 

Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Judul  Variabel Hasil 

1 Tuni Sahdina & 

Yaumul Khair 

Afif (2023) 

Pe$ngaruh Kualitas 

Layanan Custome$r 

Se$rvice$ Te$rhadap 

Ke$puasan Nasabah 

Pada Bank Muamalat 

KCP Stabat 

Kualitas Layanan, 

Ke$puasan Nasabah 

Kualitas layanan 

custome$r se$rvice$ 

be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

nasabah. 

3 E$lya Putri, 

Rohmad Prio 

Santoso (2024) 

Pe$ngaruh Kualitas 

Layanan dan 

Pe$ngalaman 

Konsume$n Te$rhadap 

Ke$puasan Konsume$n 

pada Pe$ngguna 

Aplikasi ACCE$SS by 

KAI 

Kualitas layanan, 

pe$ngalaman 

konsume$n, 

ke$puasan 

konsume$n 

Kualitas layanan dan 

pe$ngalaman konsume$n 

be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

konsume$n. 

4 Nadya 

Andayani, Tuti 

Anggraini 

(2024) 

Pe$ngaruh Kualitas 

Pe$layanan dan 

Custome$r E$xpe$rie$nce$ 

te$rhadap Ke$puasan 

Nasabah pada PT 

Bank Ce$ntral Asia 

Cabang Kutabumi 

Kualitas pe$layanan, 

custome$r 

e$xpe$rie$nce$, 

ke$puasan nasabah 

Kualitas pe$layanan dan 

pe$ngalaman pe$langgan 

be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

nasabah. 

5 Ne$vita De$smi 

Ristia, R.A 

Marlie$n (2022) 

Pe$ngaruh Pe$ngalaman 

Pe$langgan, Nilai 

Pe$langgan, dan 

Kualitas Layanan 

te$rhadap Ke$puasan 

Pe$langgan (Studi 

pada Pe$langgan 

Albania Coffe$e$ Boja) 

Pe$ngalaman 

pe$langgan, nilai 

pe$langgan, kualitas 

layanan, ke$puasan 

pe$langgan 

Pe$ngalaman pe$langgan, 

nilai pe$langgan, dan 

kualitas layanan 

be$rpe$ngaruh positif dan 

signifikan te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan. 

6 Andi Alfianto 

Anugrah Ilahi, 

Arifuddin 

(2022) 

Pe$ngaruh Kualitas 

Pe$layanan te$rhadap 

Ke$puasan Nasabah 

pada Bank BRI Unit 

Le$ro 

Kualitas pe$layanan, 

ke$handalan, 

jaminan, produk 

fisik, ke$puasan 

nasabah 

Ke$handalan, jaminan, 

dan produk fisik 

be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

nasabah. 

7 Rina Wijayanti, 

Dwi Rahayu 

(2023) 

Pe$ngaruh Kualitas 

Layanan dan 

Pe$ngalaman 

Pe$langgan te$rhadap 

Ke$puasan Nasabah 

pada Bank XYZ 

Kualitas layanan, 

pe$ngalaman 

pe$langgan, 

ke$puasan nasabah 

Kualitas layanan dan 

pe$ngalaman pe$langgan 

be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

nasabah. 



No Peneliti Judul  Variabel Hasil 

8 Agus Santoso, 

Budi Hartono 

(2024) 

Pe$ran Kualitas 

Layanan dan 

Custome$r E$xpe$rie$nce$ 

te$rhadap Ke$puasan 

Masyarakat 

Kualitas layanan, 

custome$r 

e$xpe$rie$nce$, 

ke$puasan 

masyarakat 

Kualitas layanan dan 

custome$r e$xpe$rie$nce$ 

be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

masyarakat. 

9 Shafira 

Nadhifa, 

Sunaryo, 

Surachman 

(2023) 

The$ E$ffe$ct of Brand 

E$xpe$rie$nce$ and 

Se$rvice$ Quality on 

Custome$r Loyalty 

Me$diate$d by 

Custome$r Satisfaction 

Pe$ngalaman me$re$k, 

kualitas layanan, 

ke$puasan 

pe$langgan, loyalitas 

pe$langgan 

Pe$ne$litian ini 

me$ne$mukan bahwa 

kualitas layanan 

me$miliki pe$ngaruh 

positif dan signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan. Se$lain itu, 

ke$puasan pe$langgan juga 

be$rpe$ngaruh positif dan 

signifikan te$rhadap 

loyalitas pe$langgan. 

Namun, pe$ngalaman 

me$re$k tidak me$miliki 

pe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan. 

10 N. L. Rane$, A. 

Achari, S. P. 

Choudhary 

(2023) 

E$nhancing Custome$r 

Loyalty through 

Quality of Se$rvice$: 

E$ffe$ctive$ Strate$gie$s to 

Improve$ Custome$r 

Satisfaction, 

E$xpe$rie$nce$, 

Re$lationship, and 

E$ngage$me$nt 

Kualitas layanan, 

ke$puasan 

pe$langgan, 

pe$ngalaman 

pe$langgan, 

hubungan 

pe$langgan, 

ke$te$rlibatan 

pe$langgan, loyalitas 

pe$langgan 

Studi ini me$nyoroti 

bahwa pe$ningkatan 

kualitas layanan se$cara 

e $fe$ktif dapat 

me$ningkatkan ke$puasan 

pe$langgan, yang pada 

gilirannya me$mpe$rkuat 

loyalitas pe$langgan. 

Strate$gi yang be$rfokus 

pada pe$ningkatan 

pe$ngalaman, hubungan, 

dan ke$te$rlibatan 

pe$langgan te$rbukti 

e $fe$ktif dalam me$ncapai 

loyalitas yang le$bih 

tinggi. 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Pada ke$rangka pe$mikiran ini akan dite$rima jika hasil dari analisis data 

e$mpiris me$mbuktikan bahwa ke$rangka pe$mikiran dan juga hipote$sis te$rse$but be$nar, 

be$gitupun de$ngan se$baliknya. Dalam pe$ne$litian ini, hipote$sis yang dapat 

dike$mukakan be$rdasarkan ke$rangka pe$mikiran be$rikut: 



2.3.1 Hubungan antara Kualitas Layanan Fitur Terhadap Kepuasan 

Nasabah 

Kualitas layanan me$ncakup lima dime$nsi utama: ke$andalan 

(re$liability), daya tanggap (re$sponsive$ne$ss), jaminan (assurance$), e$mpati 

(e$mpathy), dan bukti fisik (tangible$s). Dime$nsi-dime$nsi ini se$cara langsung 

me$me$ngaruhi bagaimana pe$langgan me$nge$valuasi pe$ngalaman me$re$ka 

te$rhadap layanan yang dibe$rikan. 

Nasabah yang me$rasakan layanan yang konsiste$n, ce$pat, dan re$sponsif 

akan ce$nde$rung me$rasa puas. Kualitas layanan me$miliki pe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan nasabah dalam konte$ks pe$rbankan digital. Hasil 

pe$ne$litiannya me$nunjukkan bahwa dime$nsi ke$andalan dan daya tanggap adalah 

faktor yang paling me$ne$ntukan tingkat ke$puasan nasabah. 

2.3.2 Hubungan antara Customer experience Terhadap Kepuasan 

Nasabah 

Pe$ngalaman pe$langgan me$ncakup se$mua inte$raksi yang dialami 

pe$langgan se$lama pe$rjalanan me$re$ka me$nggunakan produk atau layanan, 

mulai dari pra-pe$mbe$lian hingga pasca-pe$mbe$lian. Pe$ngalaman pe$langgan 

yang positif me$libatkan e$le$me$n se$nsorik, e$mosional, dan fungsional yang 

dirancang untuk me$nciptakan ke$puasan. 

Dalam konte$ks pe$rbankan digital se$pe$rti aplikasi Livin’ by Mandiri, 

pe$ngalaman pe$langgan me$liputi ke$mudahan navigasi aplikasi, de$sain 

inte$rface$ pe$ngguna pe$ngguna yang mudah dipahami, ke$ce$patan transaksi, 

dan ke$amanan data.  



 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

3 Hipotesis  

Kare$na sifatnya masih se$me$ntara atau dugaan se$me$ntara, maka pe$rlu 

dibuktikan ke$be$naran dari hipote$sis te$rse$but me$lalui data yang sudah te$rkumpul. 

Be$rikut rumusan hipote$sis dari pe$ne$litian ini: 

Hipote$sis 1 (H1): Kualitas layanan me$miliki pe$ngaruh positif dan signifikan 

te$rhadap ke$puasan nasabah. 

Hipote$sis 2 (H2): Pe$ngalaman pe$langgan fitur me$miliki pe$ngaruh positif dan 

signifikan te$rhadap ke$puasan nasabah. 
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