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ABSTRACT 

 

The aim of this research is to determine and analyze the influence of service quality on consumer 

loyalty with consumer satisfaction as a mediating variable. The population in this study were 245 

customers at Bank Syariah Indonesia Malang branch. The sample in this study was 152 respondents 

determined using the Taro Yamane approach. The analysis method in this research uses multiple 

linear regression. The research results show that service quality has no significant effect on customer 

loyalty, product quality has a significant effect on customer loyalty, service quality has a significant 

effect on customer satisfaction, product quality has a significant effect on customer satisfaction, 

customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty, product quality through customer 

satisfaction has no has a significant influence on consumer loyalty and product quality through 

consumer satisfaction does not have a significant influence on consumer loyalty. 

 

Keywords :Quality of Service, Product quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis mengenahi pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Populasi  

dalam penelitian ini adalah  nasabah di Bank syariah Indonesia cabang Malang sebanyak 245 nasabah. 

Sampel dalam penelitian ini 152 responden ditentukan menggunakan pendekatan Taro Yamane. 

Metode analisis dalam penelitian ini menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, kualitas produk melalui 

kepuasan nasabahtidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kualitas 

produk melalui kepuasan nasabah tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.  

 

Kata Kunci i:iKualitas Pelayanan, Kualitas Produk, KepuasaniNasabah, Loyalitas Nasabahi,  i 

 

PENDAHULUAN 

Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah salah satu  Bank Syariah yang berdiri 1 

Pebruari 2021. Bank Syariah Indonesia ini berdiri sebagai hasil penggabungan dari 

Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah dan BRI Syariah. Dengan manajemen yang baru 

BSI tumbuh dan berkembang pesat, sehingga menjadi penting bagi BSI untuk dapat 

mempertahankan nasabahnya agar tetap setia dan loyal dengan memperhatikan 

kualitas layanan dan kualitas produk yang dihasilkan. Kualitas pelayanan merupakan 

suatu bentuk penilaian, terhadap tingkat layanan yang diberikan oleh suatu 
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perusahaan. Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan bisnis.  

Kualitas layanan atau jasa merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

nasabah (Teuku Aliansyah, 2012:33).  Hal ini didasari oleh penelitian yang dilakukan 

oleh (Tidtichumrernporn et al., 2010) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

dari sebuah jasa tidak dapat dikesampingkan, karena dapat meningkatkan keunggulan 

kompetitif dalam memperoleh nasabah dan kepuasan dari nasabah. Menurunnya 

loyalitas nasabah terhadap bank tidak menutup kemungkinan hal tersebut disebabkan 

oleh kualitas pelayanan yang buruk terhadap nasabah. Menurunnya loyalitas nasabah 

sebagai akibat pelayanan yang kurang baik kepada nasabah yang diberikan 

mengakibatkan banyak nasabah memindahkan dananya ke bank lain yang lebih baik 

dalam hal kualitas pelayanannya. 

Kualitas produk menjadi perhatian utama konsumen. Konsumen 

menginginkan kualitas produk yang terbaik pada beberapa produk yang telah dibeli. 

Perusahaan dalam hal ini bank harus melakukan upaya pemasaran melalui penciptaan 

produk yang lebih inovatif dan terintegrasi sehingga nasabah akan terlayani setiap 

transaksi yang diperlukan dengan harga yang kompetiti. Menurut (P. dan G. A. 

Kotler, 2014), kualitas produk (product quality) adalah salah satu sarana positioning 

utama pemasar. Kualitas produk adalah ciri dan karakteristik suatu barang atau jasa 

yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat (Sumarni, 2012). Untuk mencapai kualitas produk yang 

diinginkan maka diperlukan suatu standarisasi kualitas. Cara ini dimaksudkan untuk 

menjaga agar produk yang dihasilkan memenuhi standar yang telah ditetapkan 

sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap produk yang 

bersangkutan. 

Loyalitas nasabah adalah tantangan terbesar yang dihadapi oleh perbankan 

syariah maupun konvensional. Tuntutan oleh para pemasar dalam hal persaingan 

kualitas produk dan kualitas pelayanan untuk dapat menyediakan beberapa produk 

yang berkualitas dan pelayanan yang memuaskan. Dalam jangka panjang perusahaan, 

loyalitas nasabah menjadi tujuan bagi perencanaan pasar strategik, pengembangan 

usaha yang berkelanjutan yang dapat direalisasikan melalui upaya-upaya pemasaran 

(Kotler, 2015).  

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk serta Kepuasan Nasabah memiliki peran 

penting dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah perlu diperhatikan, 

agar perbankan syariah dapat tetap eksis dan berkompetisi dalam dunia perbankan 

yang tingkat persaingannya semakin tinggi. Nasabah yang kepuasannya terpenuhi 

akan menciptakan tingkat loyalitas yang tinggi. Kepuasan nasabah menurut Kotler 

dalam (Erni, 2013) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 

hasil) yang diharapkan”. Jika kinerja berada dibawah harapan, nasabah tidak puas. 

Jika kinerja memenuhi harapan, nasabah puas. Jika kinerja melebihi harapan, nasabah 
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amat puas atau senang. Kualitas produk dan kualitas pelayanan bertumpu pada upaya 

memuaskan keinginan atau permintaan pelanggan berdasarkan harapan pelanggan. 

Maka dari itu, kualitas pelayanan dan kualitas produk merupakan elemen penting 

yang harus diperhatikan untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan meningkatkan 

loyalitas nasabah. Tidak bisa hanya salah satu saja yang diperhatikan, kedua elemen 

ini harus sejalan.  

Studi terkait kualitas pelayanan terhadap loyalitas mempunyai kesenjangan 

penelitian. Hal ini terlihat dari hasil penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Zakiy dan Evrita, 

2017; Norawati et al., 2021; Nurcahyo et al., 2017;  Supriyanto et al., 2021). Namun 

hasil penelitian Octavia (2016), Dandis & Wright, (2020), Flores et al., (2020), 

bertolak belakang karena menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian yang dilakukan Asmayadi (2015), 

Syafarudin (2021), Arif & Syahputri (2021), Tafsir et al. (2018) menemukan adanya 

pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Berbeda 

dengan hasil penelitian Sembiring et al (2016) yang menyatakan kualitas produk 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh 

(Dewi, 2014), Andri et al. (2022), Yusuf et al. (2021) hasil dari penelitiannya adalah 

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya, 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah maka akan semakin tinggi 

tingkat loyalitas nasabah, sebaliknya semakin buruk kepuasan yang dirasakan maka 

semakin rendah pula tingkat loyalitas nasabah. Berbeda dengan hasil yang dilakukan 

oleh (Arzena, 2016), Surahman et al. (2020) hasil dari penelitiannya dapat 

disimpulkan bahwa tidak adanya hubungan signifikan antara kepuasan terhadap 

loyalitas nasabah.Dari ketidak konsistenan hasil ini menarik untuk dilakukan 

penelitian lebih lanjut dengan menambahkan kepuasan nasabah sebagai variabel 

media. 

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Kualitas Pelayanan  

Pelayananni ii(service)i iiadalahi ii“suatui iiusahai iiuntuki iimembantui iimenyiapkani 

ii(mengurus)i iiapai iiyangi iidiperlukani iiseseorangi iiataui iiorangi iilain,i iiterhadapi iikitai iiyangi 

iimembentuki iisuatui iiketerikatani iihaki iidani iikewajibani iimasing-masingi iipihak”.i ii(Abubakar, 

2017)i iiKualitasi iijasai iisebagaii iiukurani iiseberapai iibagusi iitingkati iilayanani iiyangi iidiberikani 

katorimampui iisesuaii iidengani iiekspetasii iikonsumen.i iiBerdasarkani iidefinisii iiini,i iikualitasi iilayanani 

iiditentukani iiolehi iikemampuani iiperusahaani iimemenuhii iikebutuhani iidani iikeinginani 

iikonsumeni iisesuaii iidengani iiekspetasii iikonsumeni ii(Tjiptono, 2015).i iiKualitasi iiataui iimutui 

iidalami iiindustrii iijasai iipelayanani iiadalahi iisuatui iipenyajiani iiproduki iiataui iijasai iisesuaii iiukurani 

iiyangi iiberlakui iidii iitempati iiproduki iitersebuti iidiadakani iidani iipenyampaiannyai iisetidaknya i 

iisamai iidengani iiyangi iidiinginkani iidani iidiharapkani iiolehi iikonsumeni ii(Suyanto, 2016). 
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Kualitas Produk 

 Kotler (2015)i iimenyatakani iikualitasi iiproduki iiadalahi iikeseluruhani iicirii iisertai iidarii 

iisuatui iiproduki iiataui iipelayanani iipadai iikemampuani iiuntuki iimemuaskani iikebutuhani iiyangi 

iidinyatakan/i iitersirat.i iiSedangkani ii(Lupiyoadi,2015)i iimenyatakani iibahwai ii“konsumeni iiakani 

iimerasai iipuasi iibilai iihasili iievaluasii iimerekai iimenunjukkani iibahwai iiproduki iiyangi iimerekai 

iigunakani iiberkualitas.i iiMenuruti ii(P. dan G. A. Kotler, 2014),i iikualitasi iiproduki ii(producti 

iiquality)i iiadalahi iisalahi iisatui iisaranai iipositioningi iiutamai iipemasar.i iiKualitasi iimempunyaii 

iidampaki iilangsungi iipadai iikinerjai iiproduki iiataui iijasa;i iiolehi iikarenai iiitui iikualitasi iiberhubungani 

iierati iidengani iinilaii iidani iikepuasani iipelanggan.i iiThei iiAmericani iiSocietyi iifori iiQualityi 

iimendefinisikani iikualitasi iisebagaii iikarakteristiki iiproduki iiataui iijasai iiyangi iibergantungi iipadai 

iikemampuannyai iiuntuki iimemuaskani iikebutuhani iipelanggan.i iiProduki iiyangi iiberkualitasi 

iitinggii iisangati iidiperlukani iiagari iikeinginani iikonsumeni iidapati iidipenuhi.i iiKeinginani 

iikonsumeni iiyangi iiterpenuhii iisesuaii iidengani iiharapannyai iiakani iimembuati iikonsumeni 

iimenerimai iisuatui iiproduki iibahkani iisampaii iiloyali iiterhadapi iiproduki iitersebut (Kotler,i, ii2015)i 

iimendefinisikani iikualitasi iiproduki iiadalahi iiproduki iiataui iijasai iiyangi iitelahi iimemenuhii iiataui 

iimelebihii iiekspektasii iipelanggan.i iiBerdasarkani iidefinisii iimenuruti iiparai iiahli,i iidapati 

iidisimpulkani iibahwai iikualitasi iiproduki iiadalahi iisuatui iibentuki iibarangi iiataui iijasai iiyangi iidiukuri 

iidalami iiketingkatani iistandari iimutui iikeandalan,i iikeistimewaani iitambahan,i iikadar,i iirasa,i iisertai 

iifungsii iikinerjai iidarii iiproduki iitersebuti iiyangi iidapati iimemenuhii iiekspansii iipelanggan.i iiKualitasi 

iiproduki iiyangi iidapati iiditerimai iimerupakani iielemeni iiutamai iiyangi iimempengaruhii iiperilakui 

iipembeliani iikonsumen.i iiSelaini iiitui iikualitasi iiproduki iimenjadii iiyangi iiutamai iibagii iiparai 

iiperusahaani iidalami iimempromosikani iiproduk,i iihali iiinii iidikarenakani iikualitasi iiproduki iiyangi 

iibaiki iiakani iimenentukani iikeputusani iipembeli. 

 

Kepuasan Nasabah 

Perasaani iiisenangi iiiataui iiikecewai iiiseseorangi iiiyangi iiitimbuli iiikarenai iiimembandingkani 

iiikinerjai iiiyangi iiidipersepsikani iiiproduki iii(ataui iiihasil)i iiiterhadapi iiiekspektasii iiimereka.i iiiJikai 

iiikinerjai iiigagali iiimemenuhii iiiekspektasi,i iiipelanggani iiiakani iiitidaki iiipuas.i iiiJikai iiikinerjai iiisesuaii 

iiidengani iiiekspektasi,i iiipelanggani iiiakani iiipuas.i iiiJikai iiikinerjai iiimelebihii iiiekspektasii iiimakai 

iiipelanggani iiiakani iiisangati iiipuasi.i iiiMenuruti iii(Tjiptonoi, iii2016)i iiikepuasani iiiataui iiiketidakpuasani 

iiipelanggani iiiadalahi iiiresponi iiipelanggani iiiterhadapi iiievaluasii iiiketidakpuasani 

iii(disconfirmation)i iiiyangi iiidirasakani iiiantarai iiiharapani iiisebelumnyai iiiataui iiiharapani iiikinerjai 

iiilainnyai iiidani iiikinerjai iiiaktuali iiiproduki iiiyangi iiidirasakani iiisetelahi iiimemakainya.  iKepuasani 

iiinasabahi iiiyaitui iiiperbedaani iiiantarai iiiharapani iiipelanggani iiidani iiipersepsii iiipelanggani iiiterhadapi 

iiiapai iiiyangi iiidiberikani iiiperusahaan.i iii iKepuasani iiinasabahi iii(customeri iiiservice)i iiiadalahi iiisuatui 

iiikondisii iiipuas,i iiisenangi iiiataui iiibanggai iiiyangi iiidirasakani iiiolehi iiikonsumeni iiiketikai iiimenerimai 

iiisuatui iiiproduki iiiataui iiijasai iiiyangi iiiditawarkani iiidiatasi iiilayanani iiisejenisnya.i iiiiKepuasani iiinasabahi 

iiimerupakani iiiperasaani iiiseseorangi iiiterhadapi iiikinerjai iiidarii iiisuatui iiiproduki iiiyangi iiidirasakani iiidani 

iiidiharapkannya.i iiiKepuasani iiipelanggan/nasabahi iiiberkontribusii iiipadai iiisejumlahi iiiaspeki 

iiikrusiali iiisepertii iiiterciptanyai iiiloyalitasi iiipelanggan/i iiinasabah,i iiimeningkatnyai iiireputasii 

iiiperusahaan,i iiiberkurangnyai iiielastisitasi iiiharga,i iiiberkurangnyai iiibiayai iiitransaksii iiimasai  

iiidepan,i iiidani iiimeningkatnya i iiiefisiensii iiidani iiiproduktifitasi iiistaf. 
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Loyalitas Nasabah 

Loyalitasi iiinasabahi iiidalami iiikonteksi iiipemasarani iiijasai iiisebagaii iiiresponsi iiiyangi iiiterkaiti 

iiierati iiidengani iiiikrari iiiataui iiijanjii iiiuntuki iiimemegangi iiiteguhi iiikomitmeni iiiyangi iiimendasarii 

iiikontinuitasi iiirelasi,i iiidani iiibiasanyai iiitercermini iiidalami iiipembeliani iiiberkelanjutani iiidarii 

iiipenyediai iiijasai iiiyangi iiisamai iiiatasi iiidasari iiidedikasii iiimaupuni iiikendalai iiipragmatis.i iiimMenuruti 

iii(Irawan,i iii2015)i iiiloyalitasi iiimerupakani iiikomitmeni iiiterhadapi iiiperusahaan,i iiimerki iiiataupuni 

iiipemasoki iiiyangi iiididasarkani iiiatasi iiisikapi iiipositifi iiiyangi iiitercermini iiidalami iiibentuki iiipembeliani 

iiiyangi iiiberulangi iiisecarai iiikonsisten.i iiiPelanggani iiiyangi iiibenar-benari iiiloyali iiibukani iiisajai iiisangati 

iiipotensiali iiimenjadii iiiword-of-mouthi iiiadvertisers,i iiinamuni iiikemungkinani iiibesari iiijugai iiiloyali 

iiipadai iiiportofolioi iiiproduki iiidani iiijasai iiiperusahaani iiiselamai iiibertahun-tahun.i iiiloyalitasi 

iiikonsumeni iiilebihi iiibanyaki iiidikaitkani iiidengani iiiperilakui iii(behaviour)i iiidaripadai iiidengani 

iiisikap.i iiiBilai iiikonsumeni iiiloyal,i iiiiai iiiakani iiimenunjukkani iiiperilakui iiipembeliani iiiyangi 

iiididefinisikani iiisebagaii iiipembelii iiiyangi iiisecarai iiiberulangi iiidarii iiiwaktui iiikei iiiwaktui iiiolehi 

iiibeberapai iiifaktori iiipengambilani iiikeputusan. 
i 
 

MODEL KONSEP PENELITIAN 
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Gambar 1. Model Konsep Penelitian  

 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualitas pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen demi tercapai kepuasan itus endiri. Jika konsumen merasa 
kebutuhannya dapat terpenuhi atau lebih dari yang diperkirakan maka loyalitas  

konsumen akan  meningkat. Dari pernyataan tersebut dapat dikatakan bahwa kualitas 

pelayanan cukup berpengaruh untuk meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank. Hal 

tersebut didukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Norawati et al., 
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(2021); Supriyanto et al., (2021) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan teori dan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, dapat dirumuskan  hipotesissebagai berikut: 

H1 : Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia. 

Produk merupakan titik pusat dari kegitan pemasaran karena produk merupakan hasil 

dari satu kegiatan perusahaan yang dapat ditawarkan kepasar untuk dibeli, digunakan 

atau dikonsumsi yang tujuannya untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Kualitas produk sangat berpengaruh pada loyalitas nasabah. Semakin baik 

kualitas produk yang ditawarkan oleh perusahaan maka semakin tinggi tingkat 

loyalitas dan begitu pula sebaliknya semakin tidak baik kualitas produk yang 

ditawarkan maka semakin rendah tingkat loyalitas konsumen. Hal tersebut didukung 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Syafarudin (2021), Arif & Syahputri 

(2021). Berdasarkan teori dan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapatdi 

rumuskan hipotesis sebagaiberikut: 

H2 : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu expected service 

(Parasuraman et al. 2004) jika pelayanan yang diterima atau dirasakan 

(perceivedservice) sesuai dengan yang diharapkan, kualitas pelayanan yang akan 

dianggap baik dan memuaskan nasabah (KotllerdanKiller,2016). Dimensi-dimensi 

kualitas layanan seperti Compliance, assurance, reliability, tangibles, empaty, dan 

responsiveness yang diberikan perusahaan jasa terhadap nasabah akan meningkatkan 

dari kepuasan nasabah tersebut. Penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh 

(Aryani dan Febrina, 2016) tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasabah dalam membentuk loyalitas nasabah, hasil penelitian membuktikan terdapat 

pengaruh positif secara langsung antara kualitas pelayanan tersebut yang berdasarkan 

teori dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat dirumuskan hipotesis sebagai 

berikut: 

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah. 

Kualitas produk yang baik akan menimbulkan keinginan konsumen  atau pelanggan 

untuk melakukan pembelian ulang. Kualitas  produk salah satu merupakan penyebab 

timbulnya kepuasan nasabah yang tinggi.Terciptanya kepuasan nasabah dapat 

memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara bank dengan nasabahnya menjadi 

harmonis. hubungan tersebut merupakan dasar yang baik bagi pembelian ulang 

ciptanya kepuasan nasabah, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut kemulut 

(word of mouth) yang menguntungkan bagi Bank. Irawan, D., & Japarianto, E. (2013) 
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menunjukan bahwa kualitas produk terhadap kepuasan nasabah menjadi senang 

sehingga nasabah akan merasa puas atas kualitas produknya. Berdasarkan teori dan 

hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H4 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

 

Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah  

Nasabah yang loyal merupakan nasabah yang merasa puas maka akan merasa ingin 

melakukan transaksi dibank tersebut. Nasabah yang puas akan senang dan akan 

mempertahankan hubungannya dengan perusahaan, karena dalam hubungan tersebut 

nasabah merasa semua hasil yang diharapkan telah dipenuhi dan melebihi apa yang 

diharapkan. Hal ini sejalan dengan penelitian Andri et al. (2022), Yusuf et al. (2021) 

yang mengatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan teori dan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H5 : Kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Mediasi 

Hasil riset menunjukan bahwa kepuasan nasabah mediasi partial pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Memediasi partial artinya varibel kualitas 

pelayanan mampu memengaruhi secara langsung variabel loyalitas nasabah mampu 

tidak langsung dengan melibatkan mediator variabel kepuasan nasabah bank syariah 

Indonesia. Berdasarkan riset yang dilakukan Minh dan Huu (2016), menyatakan 

bahwa kualitas layanan dan kepuasan nasabah adalah perantara paling krusial dari 

kesetiaan nasabah, selain itu kepuasan nasabah. Memediasi pengaruh kualitas layanan 

loyalitas nasabah. Penelitian ini didukung juga oleh Widnyana (2021) dengan judul 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah sehingga, Bank syariah 

Indonesia harus menempatkan orientasi pernyataan perhatian secara khusus pada 

pencapaian kepuasan nasabah, yang merupakan kunci utama dalam mempertahankan 

loyalitas melalui penerapan kualitas pelayanan yang baik berdasarkan teorihasil 

penelitian yang telah dilakukan, dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H6 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

denganmediasiolehkepuasannasabah. 

 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Mediasi 

Hasil riset menunjukan bahwa kepuasan nasabah memedisi partial pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas nasabah maupun tidak langsung dengan melibatkan 

mediator variabel kepuasan nasabah bank syariah Indonesia. Perusahaan yang dapat 

memberikan atau menawarkan produk jasa yang berkualitas maka perusahaan akan 

dapat menciptakan kepuasan konsumen. Pelanggan yang merasa puas maka akan 

terus menggunakan jasa tersebut. Kualitas produk memiliki peran penting 
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mempengaruhi kepuasan pelanggan dan membentuk pelanggan untuk loyal terhadap 

produk yang ditawarkan perusahaan (Anggraeni, Kumadji dan Sunarti, 2016), 

Indiani, Yasa dan Sitiari (2016) dalam penelitiannya menunjukan bahwa kepuasan 

nasabah memediasi pengaruhkualitas produk terhadap loyalitas nasabah. Penelitian 

ini juga didukun goleh Novi (2020) yang menunjukan bahwa kualitas produk mampu 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan teori 

dan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat dirumuskan hipotesis sebagi berikut: 

H7 : Kualitas produk berpengaruh psotif terhadap loyalitas nasabah dengan 

dimediasi oleh kepuasan nasabah 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

 Penelitiani iinii imerupakani ipenelitiani ikuantitatifi idengani ipendekatani ii ikuantitatifi 

ikausal. Penelitian kuantitatif ini merupakan penelitian yang berfokus pada pengujian 

hipotesis sehingga dapat menemukan kebenaran dari hipotesis tersebut yang 

selanjutnya dilakukan uji statistik untuk memberikan informasi kejelasan berupa data 

data yang akurat agar dapat di analisis lebih lanjut sehingga diperoleh hasil yang 

valid. Variabel Independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan 

kualitas produk. Variabel dependen terdiri dari loyalitas nasabah dan kepuasan 

nasabah sebagai variabel mediasi. Pengukuran kualitas layanan menurut Kotler 

(2015) terdiri dari 5 indikator terdiri dari Realibility (Keandalan), Responsiveness 

(Ketanggapan), Assurance (Jaminan dan Kepastian), Empathy (Empati), Tangible 

(Berwujud). Kualitas produk terdiri dari 5 indikator, yaitu Kinerja (Peformance), 

Fitur (Feature), Kesesuaian Spesifikasi (Conformance to Spesification), Ketahanan 

(Durability), Keandalan (Realibility). (Tjiptono, 2016) kepuasan nasabah terdiri dari 

4 indikator, yaitu terpenuhinya harapan nasabah, sikap atau keinginan menggunakan 

produk, merekomendasikan kepada pihak lain, dan kualitas layanan dan loyalitas 
nasabah menggunakan 4 indikator yaitu melakukan i ipembeliani iulangi isecarai iteratur, 

membelii isecarai iantari ilinii iproduki idani ijasa,I merekomendasikani ikepadai iorangi ilain, 

menunjukkani ikekebalani iterhadapi itarikani ipesaing(Griffin,2015) 

Populasi dalam penelitian ini  iadalahi inasabahi idii iBanki iSyariahi iIndonesia i icabangi 

iMalangi isebanyaki i245 i inasabahi idengani ijumlah sampel 152 nasabah yang dihitung 

dengan menggunakan rumusiirumusi iTaroi iYamene i .,..Penelitian ini mencoba menyajikan 

informasi statistik hasil pengujian hipotesis yang mudah dipahami. Untuk menguji 

variabel intervening digunakan metrode analisis jalur (Path Analysis). Analisis jalur 

merupakan perluasan dari analisis regresi linier berganda dengan kata lain analisis 

jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar 

variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasar teori. Pengolahan data penelitian 

menggunakan alat bantu perangkat lunak pengelolah data statistik yaitu Statistical 

Package for the Social Science (SPSS) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN   

Hasil Uji Hipotesis 
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Tabel 1. Ringkasan Jalur Model Regresi I 

Variabel t hitung Sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan(X1) 2.861 .005 Signifikan 

Kualitas Produk (X2) 6.310 .000 Signifikan 

Sumber : data diolah, 2021 

 

Berdasarkan Tabel 1 pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

menunjukkan bahwa ithitungi i i2,861i i i>i i ittabeli i i2,617i i idani i ii i inilaii i isignifikani i isebesari i i0,005i i i<i i 

i0,05.i i iMakai i idisimpulkani i ibahwai i ivariabeli i iKualitasi i iPelayanani i iberpengaruhi i isignifikani i 

iterhadapi i iKepuasani i iNasabah. Berdasarkan Tabel 1 pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan nasabah  menunjukkan bahwa  ithitungi i i6,310i i i>i i ittabeli i i2,617i i idani i ii i inilaii i isignifikani i 

isebesari i i0,000i i i<i i i0,05.i i iMakai i idisimpulkani i ibahwai i ivariabeli i iKualitasi i iProduki i iberpengaruhi i 

isignifikani i iterhadapi i iKepuasani i iNasabahi i i 

 

 

Tabel 2. Ringkasan Jalur Model Regresi II 

Variabel thitung Sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 1.775 .078 Tidak Signifikan 

Kualitas Produk (X2)  2.861          .025 Signifikan 

Kepuasan Nasabah (Z) 12.497 .000 Signifikan 

Sumber : Data diolah, 2021 

 

Berdasarkan Tabel 2, dapat dijelaskan bahwa (1) kualitas layanan mempunya nilai t 

sebesar 1,775 dan nilai signifikan sebesar 0,078 > 0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah (2) kualitas produk mempunyai nilai t sebesar 2,861 dan nilai signifikan 

sebesar 0,025 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualtas Produk 
berpengaruh signifikan terhadap Loyaltas Nasabah. (3) kepuasan nasabah mempunyai 

nilai t sebesar 12.497 dan nilai signifikan sebesar 0,00 < 0,05. maka dapat  

disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah.  

 

Tabel 3. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

 

Variabel Koefisien 

jalur 

Pengaruh 

Langsung 

Pengaruh Tidak 

langsung 

Total 

X1 terhadap Y 0,092 0,092 - 0,092 

X2 terhadap Y 0,129 0,129 - 0,129 



Wacana Equiliberium : Jurnal Pemikiran & Penelitian Ekonomi Vol. 11, No.02                                                                             
P-ISSN : 2339-2185, E-ISSN : 2654-3869  

157 

 

X1 terhadap Z 0,209 0,209 - 0,209 

X2 terhadap Z 0,462 0,462 - 0,462 

Zterhadap Y 0,707 0,707 0,209x 0,707=0,148 0,855 

Xterhadap Y 0,707 0,707 0,462 x 0,707 = 0,327. 1,034 

Sumber; data diolah, 2021 

 

 Tabel 3, menunjukkan bahwa efek total dapat dihitung dengan menjumlahkan 

efek langsung ditambah efek tidak langsung, maka jika mengacu pada pansuan Baron 

dan Kenny (1986) dapat disimpulkan ada peran mediasi, dari tabel rangkuman 

analisis jalur dapat dilihat bahwa pengaruh total pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah lebih besar dari pengaruh langsung 

sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi. 

 

Pembahasan  

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Berdasarkan analisis jalur Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah, 

diperoleh nilai Beta sebesar 0,092 dengan nilai signifikansi sebesar 0,078, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh langsung secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi 

nilai kualitas pelayanan maka tidak akan berpengaruh siginifikan terhadap nilai 

loyalitas nasabah. Terpenuhinya harapan nasabah terhadap berbagai pelayanan yang 

diberikan bank akan semakin meningkatkan rasa loyal nasabah terhadap bank, dan 

sebaliknya tidak terpenuhinya harapan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan 

bank, maka akan semakin menurunkan tingkat rasa loyal nasabah kepada bank. Hasil 

ini sejalan dengan temuan penelitian yang dilakukan oleh Kusuma (2018) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidah secara langsung berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.  

 

Pengaruh Kualitas Produk (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Berdasarkan analisis jalur kualitas produk terhadap loyalitas nasabah, diperoleh nilai 

beta sebesar 0,129 dengan nilai signifikansi besar 0,025, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh langsung secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Jadi jika terjadi peningkatan kualitas produk akan mempengaruhi dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan, sebaliknya jika terjadi penurunan kualitas produk 

akan mempengaruhi dan menrunkan loyalitas pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa 

semakin tinggi nilai kualitas produk maka pengaruhnya akan semakin baik terhadap 

nilai loyalitas nasabah. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Syaifulloh (2019).  

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah(Z) 

Berdasarkan analisis jalur kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, diperoleh 

nilai beta sebesar 0,209 dengan nilai signifikansi sebesar 0,005, sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh langsung secara signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi nilai kualitas 

pelayanan maka pengaruhnya akan semakin baik terhadap kepuasan nasabah. Ini 

artinya tinggi rendahnya kualitas pelayanan akan memengaruhi kepuasan nasabah 

Banki Syariah Indonesia cabang Malang. Pihak bank perlu memperhatikan kualitas 

pelayanan dalam upaya memaksimalkan kepuasan nasabahnya. Pihak bank harus 

tetap melakukan pelayanan yang maksimal kepada nasabah. Dalam akses 

berkomunikasi, pihak bank menyediakan media dan layanan komunikasi via WA, 

telepon, dan juga website bank untuk memudahkan nasabah ketika menggunakan jasa 

bank. Layanan yang disediakan tersebut didukung oleh kinerja pegawai bank yang 

memiliki sikap profesional dalam menghadapi nasabah. Hasil ini sejalan dengan 

temuan penelitian yang dilakukan oleh Boavida (2107). 

 

Pengaruh Kualitas Produk (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Z) 

Berdasarkan analisis jalur kualitas produk terhadap kepuasan nasabah, diperoleh nilai 

beta sebesar 0,462 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh langsung secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi nilai kualitas produk 

maka pengaruhnya akan semakin baik terhadap kepuasan nasabah. Kualitas produk 

merupakan kemampuan suatu produk dalam melaksanakan fungsi dan kinerjannya 

yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Apabila kualitas produk 

yang diberikan sesuai dengan kebutuhan maka nasabah akan merasa puas. Hasil ini 

sejalan dengan temuan penelitian yang dilakukan oleh Nel (2015). 

 

Pengaruh Kepuasan Nasabah (Z) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Berdasarkan analisis jalur kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah, diperoleh 

nilai Beta sebesar 0,707 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh langsung secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi kepuasan 

nasabah maka akan semakin baik terhadap loyalitas nasabah. Salah satu kegiatan 

yang dilaksanakan bank untuk meningkatkan loyalitas nasabah adalah diberikannya 

hadiah kepada nasabah. Kegiatan ini ditujukan kepada seluruh nasabah, baik nasabah 

kredit, penabung, maupun deposito. Hadiah ini rutin dilaksanakan setiap tahun agar 

nasabah bank tetap loyal kepada bank. Hasil ini sejalan dengan temuan penelitian 

yang dilakukan oleh Ardianto (2013). 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) melalui Kepuasan Nasabah (Z) terhadap 

Loyalitas Nasabah (Y) 

Bedasarkan analisis jalur, diketahui bahwa pengaruh langsung yang diberikan 

kualitas pelayanan (x1) terhadap kepuasan nasabah (z) sebesar 0,209 sedangkan 

pengaruh tidak langsung diperoleh dari pengaruh langsung kualitas pelayanan (x1) 

terhadap kepuasan nasabah (z) dikalikan dengan koefisien pengaruh langsung 
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kepuasan nasabah (z) dengan loyalitas nasabah (Y) sebesar 0,209 x 0,707 = 0,148. 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut diketahui bahwa nilai pengaruh langsung 

0,209 dan pengaruh tidak langsung 0,148 yang berarti pengaruh langsung lebih besar 

dari pengaruh tidak langsung. Hasil ini menunjukan bahwa secara tidak langsung 

kualitas pelayanan (X1) melalui kepuasan nasabah (Z) tidak mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Kualitas pelayanan merupakan faktor 

penting dalam menentukan loyalitas pelanggan, oleh sebab itu variabel kualitas 

pelayanan perlu ditingkatkan agar loyalitas pelanggan dapat meningkat. Sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Novita (2015) 

 

Pengaruh Kualitas Produk (X2) melalui Kepuasan Nasabah (Z) terhadap Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Bedasarkan analisis jalur, diketahui bahwa pengaruh langsung yang diberikan 

kualitas produk (X2) terhadap kepuasan nasabah (Z) sebesar 0,462 sedangkan 

pengaruh tidak langsung diperoleh dari pengaruh langsung kualitas produk (X2) 

terhadap kepuasan nasabah (Z) dikalikan dengan koefisien pengaruh langsung 

kepuasan nasabah (Z) dengan loyalitas nasabah (Y) sebesar 0,462 x 0,707 = 0,327. 

Berdasarakan hasil perhitungan di atas diketahui bahwa nilai pengaruh langsung 

0,462 dan pengaruh tidak langsung 0,327 yang berarti pengaruh langsung lebih besar 

dari pengaruh tidak langsung. Hasil ini menunjukan bahwa secara tidak langsung 

kualitas produk (X2) melalui kepuasan nasabah (Z) tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Artinya kualitas produk tidak mampu 

mempengaruhi secara signifikan terhadap loyalitas konsumen tanpa melalui kepuasan 

konsumen. Hasil penelitian menegaskan bahwa kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan merupakan faktor anteseden yang kuat untuk loyalitas pelanggan (Rua et 

al., 2020). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan penelitian ini bahwa (1) kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. artinya semakin 

besar peningkatan kualitas pelayanan maka tidak akan menyebabkan meningkatnya 

peningkatan loyalitas nasaba (2) kualitas produk berpengaruh berpengaruh positif  

signifikan terhadap loyalitas nasabah artinya semakin besar peningkatan kualitas 

produk maka akan menyebabkan meningkatnya peningkatan loyalitas nasabah (3) 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadapkepuasan nasabah 

artinya semakin besar peningkatan kualitas pelayanan maka akan menyebabkan 

meningkatnya peningkatan kepuasan nasabah (4) kualitas produk berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. artinya semakin besar peningkatan kualitas 

produk maka akan menyebabkan meningkatnya peningkatan kepuasan nasabah. (5) 

kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah artinya 

semakin besar peningkatan kepuasan nasabah maka akan menyebabkan 

meningkatnya peningkatan kepuasan pelanggan. (6) kepuasan nasabah tidak mampu 
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memediasi hubungan antara kualitas pelayana terhadap loyalitas nasabah. (7) 

kepuasan nasabah tidak mampu memediasi hubungan antara kualitas produk 

terhadap loyalitas nasabah. 
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