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ABSTRACT

Nervice is an important factor iin competition for banking services industry. Effective
and efficient services can have a positive impact on the economic sustainability of a
hank ~Strategy that can be applied is ¢iving more attention to the physical
environment and employee's qualitv of service so that will impact on customer
satisfaction and customer loyalty. This study aims to determine the effect of
relationships  between Service Scape. Emplovees Service Quality, Customer
Satistaction and Consumer Lovalty. This study used primary and secondary data
distributed to 150 respondents of Bank Mandiri. co. Lid. Jakarta Cimanggis Branch
customers. The sampling method used was purposive sampling. The method of
analysis used in this study is Structural Equation Modelling (SEM) with LISREL
method.

The result showed that the Service Scape and Employees Service Quality have a
positive significant effect on Consumer Loyalty through Customer Satisfaction at
Bank Mandiri, co, Ltd. Jakarta Cimanggis Branch.

Keywords: Servicescape, Employee Service Quality, Customer Satisfactiom and
Customer Loyalty
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ABSTRAKSI

Pelayanan mcrupakan faktor penting dalam persaingan di dalam industri jasa
perbankan. Pelavanan yang efektif dan efisien dapat memberikan dampak positif
terhadap keberlangsungan ekonoini suatu bank. Strategi yang dapat diterapkan oleh
bank yaitu dengan cara memperhatikan lingkungan fisik dan kualitas pelayanan
pegawai itu sendiri schingga akan berdampak terhadap kepuasan dan loyalitas
konsumen tersebut.  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh hubungan
antar variabel. Penelitian ini menggunakan data sckunder dan primer yang
disebarkan kepada 150 responden nasabah PT. Bank Mandiri Cabang Jakarta
Cimanggis. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan metode purposive
sampling untuk mengetahui sampel berdasarkan pertimbangan peneliti. Data
dianalisis dengan tcknik SEM (Structural Equation Modelling) dengan cara metode
LISREL 9.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Lingkungan Kerja dan
Kualitas Pelayanan Pegawai mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen pada PT. Bank Mandiri cabang
Jakarta Cimanggis.

Kata Kunci : Lingkungan Fisik, Kualitas Pelayanan Pegawai, Kepuasan Konsumen,
dan Loyalitas Konsumen
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