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Abstract: Service quality plays an important role in a company when competition in the business sector is
very tight and continues to change. This study aims to examine the effect of service quality on customer
satisfaction, service quality on customer loyalty, customer satisfaction on customer loyalty, and customer
satisfaction in mediating the effect of service quality on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia. The
type of research used is quantitative research and the research design used is causal research design. The
subjects in this study were customers at Bank Syariah Indonesia and the objects in this study are service
quality, customer satisfaction, and customer loyalty. Data was collected by document recording and
questionnaire method, and analyzed by PLS with software SmartPLS. The results showed that service
quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, service quality has a negative and not
significant effect on customer loyalty, customer satisfaction has a positive and significant effect on customer
loyalty, and customer satisfaction complete mediation of the influence of service quality on customer
loyalty. It is hoped that the results of this research can help future research in paying attention to factors
that can influence customer loyalty. It is also hoped that the results of this study will add new knowledge
that will enrich marketing management theory and organizational behavior theory, especially those related
to customer loyalty.

Keywords : service quality, customer satisfaction, customer loyalty.

Abstrak: Kualitas pelayanan berperan penting dalam suatu perusahaan disaat persaingan di bidang bisnis
terjadi sangat ketat dan terus berubah. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah, kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah, dan kepuasan nasabah dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah di Bank Syariah Indonesia. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dan desain
penelitian yang digunakan adalah desain riset kausal. Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah di Bank
Syariah Indonesia dan objek dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan
loyalitas nasabah. Data dikumpulkan dengan pencatatan dokumen dan metode kuesioner, dengan analisis
PLS dengan software SmartPLS. Hasil penelitian menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan
kepuasan nasabah memediasi sempurna pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Hasil
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penelitian ini diharapkan dapat membantu penelitian masa depan dalam memperhatikan faktor-faktor yang
dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Hasil studi ini juga diharapkan dapat menambah pengetahuan baru
yang akan memperkaya teori manajemen manajemen pemasaran maupun teori perilaku organisasi,
khususnya yang terkait dengan loyalitas nasabah.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah

PENDAHULUAN

Dalam dunia bisnis kerap disebutkan bahwa persaingan adalah hal yang sangat penting. Hal
tersebut dapat dilihat melalui fungsi dan peran persaingan dalam bisnis, yakni dengan adanya
persaingan maka pelaku bisnis akan terdorong untuk memperbaiki kualitas produk atau jasa yang
ditawarkan, hingga kualitas pelayanan terhadap konsumen. Persaingan dalam dunia bisnis saat ini
terjadi dengan sangat pesat, baik dari perusahaan yang bergerak di bidang industri maupun jasa,
khususnya di dunia perbankan. Kunci keunggulan kompetitif dalam persaingan adalah
kemampuan perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan (Hidayatullah et al., 2019).
Menurut (Kotler et al., 2018) kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
dihasilkan dari membandingkan kinerja suatu produk yang dirasakan, apakah sesuai dengan yang
diharapkan.

Perusahaan dalam hal ini bank harus melakukan upaya pemasaran melalui penciptaan produk
yang lebih inovatif dan terintegrasi sehingga nasabah akan dilayani setiap transaksi yang
diperlukan dengan harga yang kompetitif, bentuk promosi yang tidak menjebak, dan tempat yang
strategis dan yang terjangkau serta kualitas pelayanan yang baik. Menurut (Zulkarnain et al.,
2020) bisnis perbankan untuk dapat memenangkan persaingan dituntut untuk memberikan
kualitas pelayanan yang prima dan kepuasan terhadap nasabah agar loyalitas para nasabah pada
bisnis perbankan tersebut tetap terjaga.

Wilayah Madura adalah bagian dari Provinsi Jawa Timur. Secara umum, wilayah Provinsi Jawa
Timur dibagi menjadi dua bagian besar yaitu Jawa Timur daratan dan Pulau Madura. Luas wilayah
Jawa Timur mencakup 90 persen dari seluruh luas wilayah Provinsi Jawa Timur, sedangkan luas
Pulau Madura hanya sekitar 10 persen. (Andri & Pangarsa, 2016) terdapat empat kabupaten pada
pulau Madura, salah satunya yaitu Kabupaten Sampang. Wilayah Sampang adalah daerah yang
memiliki berbagai keunggulan pada beberapa sektor. Diantaranya yaitu dari sektor kelautan dan
perikanan, hal ini dikarenakan Sampang memiliki pesisir yang panjang di wilayah Utara dan
Selatan. Kemudian Sampang juga unggul pada peternakan sapi, ayam buras dan ayam pedaging,
serta dalam sektor produksi perkebunan diantaranya yakni tanaman tembakau dan jambu mete.
Selain itu Sampang juga mempunyai industri yang cukup besar dalam percetakan, pembuatan
furnitur dari kayu, genteng dan komponen-komponen bahan bangunan. Dengan berbagai macam
produk unggulan, tentunya banyak masyarakat yang membutuhkan tempat yang menyediakan
jasa seperti bank untuk pengelolaan dana, baik itu dana masuk ataupun keluar (Purnama, 2015).
Berdasarkan data observasi tersebut, dapat disimpulkan bahwa strategi marketing mix yang
dilaksanakan oleh Bank Syariah Indonesia memiliki keunggulan dalam hal harga, yakni berupa
memberikan biaya pelayanan pembukaan ATM yang lebih murah daripada bank yang lain dan
orang, yakni berupa jumlah karyawan yang lebih banyak daripada bank yang lain, menjadikan
kinerja pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia Kabupaten Sampang cepat dan
tepat. Sehingga dengan pelayanan yang cepat dan tepat, dapat menjadikan meningkatnya
kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kabupaten Sampang.

Bank Syariah Indonesia harus berusaha meminimalkan ketidakpuasan nasabah dengan
memberikan pelayanan yang semakin hari semakin baik. Kepuasan nasabah timbul ketika
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pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapannya, dengan kepuasan tersebut akan mampu
menimbulkan sifat loyal dibenak nasabah. Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas
nasabah secara tidak langsung dengan dimediasi oleh kepuasan nasabah (Zulkarnain et al., 2020).
Penelitian yang dilakukan oleh (Purnomo et al., 2019) menyatakan bahwa kepuasan secara
signifikan memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian
yang dilakukan oleh (Oktariyani & Kusyana, 2024) menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dapat
berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan dan dapat juga berpengaruh tidak langsung
melalui kepuasan konsumen (sebagai variabel intervening). Namun, penelitian lainnya yang
dikemukakan oleh (Mardjuki et al., 2023) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
dalam memediasi kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.

Baik atau tidaknya persepsi nasabah mengenai pelayanan bank tergantung antara kesesuaian dan
keinginan pelayanan yang diperolehnya. Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah disampaikan oleh (Kotler et al., 2018) yang menjelaskan bahwa pelanggan yang
mempersepsikan kualitas layanan yang baik maka akan merasa puas. Sehingga diharapkan
kualitas pelayanan nasabah meningkat, dengan harapan nasabah akan semakin puas terhadap
Bank Syariah Indonesia. Penelitian yang dilakukan oleh (Andri et al., 2015) menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian oleh(Ahmed et
al., 2023); (Nurnasrina & Putra, 2018) menyatakan kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang kuat dan dapat
menciptakan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan yang memberikan pelayanan yang
menyenangkan (Tjiptono et al., 2012). Pelayanan yang baik merupakan salah satu faktor penting
dalam mempertahankan nasabah, apabila pelayanan yang diberikan tidak maksimal maka nasabah
akan beralih ke tempat lain (Widnyana & Suarmanayasa, 2021). Karena banyaknya kelebihan
tersebut maka terbentuklah kualitas pelayanan masyarakat terhadap Bank Syariah Indonesia.
Sehingga diharapkan kualitas pelayanan meningkat, dengan harapan nasabah akan semakin loyal
terhadap Bank Syariah Indonesia. Penelitian (Darmawan & Ekawati, 2017), menemukan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah disampaikan oleh (Kotler et al., 2018)
yang menjelaskan bahwa pelanggan yang mempersepsikan kualitas layanan yang baik maka akan
merasa puas. Penelitian (Venkatakrishnan et al., 2023) dan (Nurbaeti et al., 2023) yang
menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah sejalan dengan hasil
penelitian dari (Yudiadari & Agustina, 2021) yang menunjukkan kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dan penelitian dari (Widnyana & Suarmanayasa,
2021) yang menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. H1: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank
Syariah Indonesia.

Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang kuat dengan perusahaan yang menyediakan
pelayanan jasa kepadanya, dengan kualitas pelayanan yang baik pada akhirnya dapat menciptakan
kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap perusahaan yang memberikan pelayanan yang
menyenangkan (Tjiptono et al., 2012). (Rofiah & Wahyuni, 2017) jika proses kualitas pelayanan
itu terjadi berulang-ulang, berkelanjutan dan dipupuk secara terus menerus maka akan
memberikan kepuasan pada pelanggan sesuai harapan. Penelitian (Nurnasrina & Putra, 2018)
yang menyatakan kualitas pelayanan secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
H2: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia.
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(Kotler et al., 2018) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat kepuasan
seseorang setelah membandingkan kinerja dengan hasil yang dirasakan dibandingkan harapannya.
Penelitian dari (Putra & Suarmanayasa, 2023) yang menunjukkan bahwa kepuasan secara
signifikan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. H3: Terdapat pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia.

Dengan adanya perbedaan kriteria pemilihan bank oleh nasabah, maka perbankan dituntut
untuk selalu berusaha meningkatkan layanan dengan melakukan inovasi secara terus menerus
dalam upaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah (Dewantari et al., 2024). Dalam
industri perbankan, persaingan bank yang kompetitif bisa meningkatkan keuntungan melalui
penyediaan layanan yang superior kepada nasabah (Octavia, 2019). Hubungan kepuasan nasabah
dalam memberikan mediasi disampaikan oleh (Widnyana & Suarmanayasa, 2021) yang
menjelaskan bahwa kepuasan nasabah mediasi parsial pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh (Putra & Suarmanayasa, 2023) juga
menyatakan bahwa kepuasan secara signifikan memediasi hubungan antara kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah. Penelitian yang dilakukan (Purnomo et al., 2019) yang menunjukkan
kepuasan nasabah mampu memediasi pengaruh persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah, meskipun secara langsung persepsi kualitas layanan juga dapat berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah. H4: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia..

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Desain penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah desain penelitian kausal. Desain kausal ini digunakan untuk mengkaji
hubungan sebab akibat antara variabel yang mempengaruhi dan variabel yang dipengaruhi
(Sugiyono, 2017). Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah digunakan analisis PLS. Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah Bank
Syariah Indonesia Kabupaten Sampang sedangkan yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. Sampel penelitian ini berjumlah
329 responden yang ditentukan dengan teknik purposive sampling. Purposive sampling
merupakan teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono,
2017). Adapun syarat-syarat yang akan menjadi responden dalam penelitian ini adalah: Nasabah
memiliki BSI Tabungan Easy Wadiah dan telah menggunakan pelayanan selama minimal satu
tahun. Selanjutnya data yang dikumpulkan melalui kuesioner dan pencatatan dokumen yang akan
diuji melalui uji validitas dan uji reliabilitas, serta akan dianalisis dengan analisis jalur (path
analysis). Untuk melakukan olah data secara efesien, efektif, dan akurat, maka proses pengolahan
data dilakukan menggunakan aplikasi PLS dengan software SmartPLS

Metode analisis PLS dalam penelitian ini dilakukan dalam dua tahap. Tahap pertama
adalah melakukan evaluasi model pengukuran atau outer model. Adapun empat kriteria untuk
menilai outer model, yaitu reliabilitas dimensi, internal consistency reliability, convergent
validity, dan discriminant validity. Tahap kedua adalah melakukan evaluasi model struktural atau
inner model yang dilakukan untuk melihat hubungan antara konstruk, nilai signifikansi, R-square
dan Q-square dari model penelitian. Pengujian model empiris penelitian berbasis PLS dengan
software SmartPLS (Ghozali, 2021).
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Nasabah pada Bank Syariah Indonesia tabungan FEasy Wadiah ada berbagai macam
nasabah, pada penelitian ini peneliti mengambil nasabah yang telah menggunakan Bank
Syariah Indonesia Tabungan Easy Wadiah selama minimal dua tahun karena penelitian ini
berfokus pada kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia tabungan Easy Wadiah, sehingga
didapatkan beberapa nasabah dengan rentang usia sebagai berikut, yaitu:

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia (Tahun) Frekuensi Presentase
18-25 101 26,9%
26-30 97 25,9%
>30 131 47,2%

Sumber: hasil pengolahan data

Dari tabel yang telah dipaparkan bahwa responden yang berusia 18— 25 tahun sebanyak
101 responden atau 26,9%, berusia 26 — 30 tahun sebanyak 97 responden atau 25,9%, dan yang
terakhir usia lebih dari 30 tahun sebanyak 131 responden atau 47,2%. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa responden paling banyak yang mendominasi yaitu usia lebih dari 30 tahun
dengan jumlah 131 responden atau persentase 47,2%.

Outer Model

Suatu instrumen dikatakan valid jika instrumen pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2021). Masing-
masing instrumen dari variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid apabila nilai outer loading
lebih besar dari 0,7.

Table 2. Outer Loadings

KEPUASAN KUALITAS

NASABAH PELAY ANAN LOYALITAS NASABAH
X11 0.767
X12 0.759
X13 0.784
Y11 0.790
Y12 0.867
Y13 0.799
Y21 0.912
Y22 0.757
Y23 0.893

Sumber: hasil pengolahan data

Berdasarkan tabel hasil uji validitas instrumen menunjukkan bahwa instrumen dari variabel
kepuasan nasabah, kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah diperoleh nilai outer loading lebih
besar dari 0, 7. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa instrument dari masing variabel
variabel telah memenuhi syarat validitas sebuah penelitian.

Suatu variabel dapat dikatakan reliabel, jika dapat dipakai untuk mengukur suatu gejala pada
waktu berlainan senantiasa menunjukkan hasil yang sama atau secara konsisten memberi hasil
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ukuran yang sama. Variabel dapat dikatakan reliabel apabila nilai average variance extracted
(AVE), composite reliability dan cronbach's alpha dengan nilai lebih dari 0,6 (Malhotra, 2004).
Table 3. Construct Reliability

Cronbach's Composite Average Variance Extracted
Alpha Reliability (AVE)

KEPUASAN NASABAH 1.000 1.000 1.000

KUALITAS PELAYANAN 1.000 1.000 1.000

LOYALITAS NASABAH 0.786 0.903 0.823

Sumber: hasil pengolahan data
Berdasarkan tabel 3, hasil evaluasi terhadap reliabilitas dari model pengukuran PLS dapat
menggunakan average variance extracted (AVE), composite reliability dan cronbach's alpha
dengan nilai lebih dari 0,6 Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel telah
memenubhi syarat reliabilitas dalam sebuah penelitian.
3.1. inner model
Uji inner model berfokus kepada hubungan yang dihipotesiskan antar variabel. Hasil dari
analisis jalur pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai
variabel mediasi pada Bank Syariah Indonesia memakai diperoleh hasil sebagai berikut.
Besar sumbangan pengaruh langsung dalam riset ini dapat dilihat pada Tabel 4.
Tabel 4. Hasil Pengujian Direct Effect

Original Sample (O) EO/STSI;ESSECS P Values
Iljil;ligSA/;IN NASABAH > LOYALITAS 0.525 11757 0,000
EX?X}I;?; PELAYANAN -> KEPUASAN 0282 5907 0.000
EXJSXII;]IBT}? PELAYANAN -> LOYALITAS | 0.006 0113 0510

Sumber: hasil pengolahan data
Besar sumbangan pengaruh tidak langsung dalam riset ini dapat dilihat pada Tabel 5.
Tabel 5. Hasil Pengujian Indirect Effect

Original Sample | T Statistics
(0) (O/STDEV)) | values
KEPUASAN NASABAH -> LOYALITAS
NASABAH
KUALITAS PELAYANAN -> KEPUASAN
NASABAH
KUALITAS PELAYANAN -> LOYALITAS
NASABAH 0.148 4.709 0.000

Sumber: hasil pengolahan data
Besar sumbangan pengaruh langsung dan tidak langsung dalam riset ini dapat dilihat pada Tabel
6.
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Tabel 6. Hasil Pengujian Total Effect

?(;;gmal e 5O/STD]ES¢/T;IStICS il es
ﬁ?iﬁif NASABAH > LOYALITAS | | __ — o
EK?};}I;?; PELAYANAN -> KEPUASAN 0282 - 0.000
Ezls\i‘]glr}? PELAYANAN > LOYALITAS 0.142 5709 0.007

Sumber: hasil pengolahan data
Hasil pengujian masing masing variable dapat dilihat pada gambar

KEPUASAMN
MNASABAH

0.282 0.525

-0.006

KIUALITAS LOYALITAS
PELAYAMAMN MNASABAH

Gambar 1. Struktur Keseluruhan Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas nasabah
dengan Kepuasan sebagai Variabel Mediasi pada Bank Syariah Indonesia

Model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-square dan Q-square untuk konstruk
dependen serta signifikansi dari koefisien parameter jalur struktural.

Koefisien determinasi R-square yang akan diinterpretasikan sama seperti analisis regresi
berganda pada umumnya. Kemampuan dalam menjelaskan suatu model penelitian dapat dilihat
dengan melihat nilai R-square yang dihasilkan oleh proses bootsrap. Sedangkan koefisien
diterminasi Q-square yang akan diinterpretasikan sebagai kekuatan prediksi suatu model
penelitian dapat dilihat dengan melihat nilai Q-square yang dihasilkan oleh proses
bootstrap pada tabel 7 akan disajikan nilai R-square dan Q-square untuk setiap variabel
dependen yang terdapat pada model sebagai berikut:
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Tabel 7. Koefisien Determinasi

Variabel R-square Q-square
Kepuasan Pelanggan 0,080 0,075
Loyalitas Pelanggan 0,274 0,014

Sumber: hasil pengolahan data

Berdasarkan tabel 1, Nilai R-square pada variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,080
atau 8%. Hasil ini menunjukkan bahwa keragaman variabel kepuasan pelanggan mampu
dijelaskan oleh kualitas pelayanan sebesar 8%. Dengan kata lain, kontribusi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 8% sedangkan sisanya sebesar 92% merupakan kontribusi
variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Nilai R-square dari loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,274 atau 27,4%. Hasil ini
menunjukkan bahwa keragaman variabel loyalitas pelanggan mampu dijelaskan oleh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan sebesar 27,4%. Dengan kata lain, kontribusi kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 27,4%, sedangkan
sisanya sebesar 72,6% merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak dibahas dalam
penelitian ini.

Pada nilai Q-square, dari variabel kepuasan pelanggan nilai sebesar 0,075. Hal ini
menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki kekuatan prediksi lemah terhadap
variabel kepuasan pelanggan. Variabel loyalitas pelanggan memiliki nilai Q-square sebesar
0,014. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki
kekuatan prediksi yang lemah terhadap loyalitas pelanggan.

PEMBAHASAN

Hipotesis yang pertama adalah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di Bank Syariah Indonesia. Dari output perhitungan uji statistik analisis jalur memakai
aplikasi PLS dengan software SmartPLS, pada Tabel 4. didapat hasil koefisien jalur = 0,285
dengan p-value bernilai 0,000 yang lebih rendah dari alpha 0,05 sehingga keputusannya adalah
menolak Ho. Ini artinya kepuasan nasabah secara positif dan signifikan dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan di Bank Syariah Indonesia dengan besar sumbangan 0,285 atau 28,5%. Ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah di Bank Syariah Indonesia.

Hipotesis yang kedua adalah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah di Bank Syariah Indonesia. Dari output perhitungan uji statistik analisis jalur memakai
aplikasi PLS dengan software SmartPLS, pada Tabel 4. didapat hasil koefisien jalur = -0,006
dengan p-value bernilai 0,910 yang lebih besar dari alpha 0,05 sehingga keputusannya adalah
menerima Ho. Ini artinya loyalitas nasabah tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan di Bank
Syariah Indonesia. Ini menunjukkan bahwa dengan ditingkatkan kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia.

Hipotesis yang ketiga adalah terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
di berperan dalam memengaruhi. Dari output perhitungan uji statistic analisis jalur memakai
aplikasi PLS dengan software SmartPLS, pada Tabel 4. didapat hasil koefisien jalur = 0,525
dengan p-value bernilai 0,000 yang lebih rendah dari alpha 0,05 sehingga keputusannya adalah
menolak Ho. Ini artinya loyalitas nasabah secara positif dan signifikan dipengaruhi oleh kepuasan
nasabah di Bank Syariah Indonesia dengan besar sumbangan 0,525 atau 52,5%. Ini menunjukkan
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bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan dalam mempengaruhi loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia.

Hipotesis yang keempat adalah kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia. Dari output perhitungan uji statistik
analisis jalur memakai aplikasi PLS dengan software SmartPLS, pada Tabel 4. Didapat hubungan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dan hubungan
kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan dalam mempengaruhi loyalitas nasabah.
Sedangkan hubungan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap peningkatan
loyalitas nasabah. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah dalam
memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah dinyatakan tergolong
mediasi sempurna (complete mediation) mengacu pada Hair ef al. (2010). Tipe mediasi sempurna
(complete mediation) dimana (a) nilai koefisien hubungan antara variabel independen dan
variabel mediasi: signifikan. (b) nilai koefisien hubungan antara variabel mediasi dan variabel
dependen: signifikan. (c) nilai koefisien hubungan antara variabel independen dan variabel
dependen: tidak signifikan.

Berdasarkan ketentuan tersebut dapat disimpulkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah dimediasi secara sempurna oleh kepuasan nasabah. Mediasi sempurna
artinya variabel kualitas pelayanan mampu mempengaruhi secara tidak langsung terhadap
variabel loyalitas nasabah.

Menurut (Kotler et al., 2018) yang menjelaskan bahwa pelanggan yang mempersepsikan
kualitas layanan yang baik maka akan merasa puas. Sebagai bentuk pelayanan yang memuaskan
kepada nasabah. Kualitas pelayanan yaitu segala bentuk penyelenggaraan pelayanan secara
maksimal yang diberikan perusahaan dengan segala keunggulan dalam rangka memenuhi
kepuasan nasabah. Dalam memenuhi untuk meningkatkan pelayanan, Bank Syariah Indonesia
menerapkan pelayanan door to door agar memberikan kemudahan nasabah melakukan transaksi
baik itu transaksi tabungan, kredit hingga deposito. Mekanisme dalam pelayanan door to door ini,
dimana pihak Bank Syariah Indonesia khususnya bagian kolektor akan langsung mendatangi
nasabah maupun calon nasabah. Hal ini dilakukan karena sebagian besar nasabah memiliki
kesibukan yang menyebabkan jarangnya para nasabah untuk mengelola dan melakukan transaksi
keuangan. Pelayanan ini rutin dilakukan saat hari kerja (Senin-Jumat) dari waktu pagi hari hingga
sore hari. Metode pelayanan ini menjadi salah satu cara efektif yang dilakukan Bank Syariah
Indonesia untuk mencapai target-target pelayanan kepada nasabah dalam hal operasionalnya.
Berdasarkan paparan tersebut dapat disimpulkan bahwa penerapan kualitas pelayanan di Bank
Syariah Indonesia sudah dijalankan dengan baik sehingga kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh (Octavia, 2019) menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Widnyana &
Suarmanayasa, 2021) yang menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah, kemudian penelitian yang dilakukan oleh Putra dan (Pada et al., 2023)
yang menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan penelitian dari (Yudiadari & Agustina, 2021) yang menunjukkan kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Didukung juga oleh penelitian
(Adiba & Rosita, 2023) yang menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang kuat dengan perusahaan yang menyediakan
pelayanan jasa kepadanya, dengan kualitas pelayanan yang baik pada akhirnya dapat menciptakan
kepuasan yang pada akhirnya menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap
perusahaan yang memberikan pelayanan yang menyenangkan (Ghozali, 2021). (Purnama, 2015).
Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan bertahun-tahun secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten
dimasa yang akan datang. Semakin baik kualitas pelayanan suatu perusahaan maka secara tidak
langsung loyalitas pelanggan akan meningkat. Dari awal berdiri Bank Syariah Indonesia para
nasabah tetap loyal menggunakan jasa dari bank tersebut. Hal ini dapat dilihat dari peningkatan
jumlah nasabah tabungan dan jumlah deposito di Bank Syariah Indonesia. Loyalitas pelanggan
lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian
secara terus-menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih. Dari beberapa
nasabah bahkan ada yang menggunakan lebih dari satu produk yang ada di Bank Syariah
Indonesia. Menurut (Adiba & Rosita, 2023) jika proses kualitas pelayanan itu terjadi berulang-
ulang, berkelanjutan dan dipupuk secara terus menerus maka akan memberikan kepuasan pada
pelanggan sesuai harapan. Untuk itu diperlukan upaya yang lebih dimana perusahaan melihat
lebih jauh ke depan, tidak hanya sekedar memberikan kepuasan kepada pelanggan tetapi juga
menciptakan pelanggan menjadi loyal kepada perusahaan. Berdasarkan pemaparan tersebut maka
dapat disimpulkan bahwa penerapan kualitas pelayanan di Bank Syariah Indonesia sudah
dijalankan dengan baik sehingga kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas nasabah.

(Kotler et al., 2018) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat
kepuasan seseorang setelah membandingkan kinerja dengan hasil yang dirasakan dibandingkan
harapannya. Nasabah yang puas akan semakin loyal dan memberikan prioritas utama untuk
melakukan transaksi. Transaksi yang diinginkan adalah transaksi yang bersifat jangka panjang,
sebab usaha dan biaya yang dikeluarkan oleh bank diyakini akan jauh lebih besar apabila harus
menarik nasabah baru atau nasabah yang sudah meninggalkan bank daripada
mempertahankannya. Berdasarkan paparan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut sejalan dengan penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh (Yudiadari & Agustina, 2021) yang menunjukkan adanya pengaruh positif
dan signifikan kepuasan nasabah terhadap loyalitas. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian
dari (Putra & Suarmanayasa, 2023) yang menunjukkan bahwa kepuasan secara positif dan
signifikan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. nasabah, kemudian penelitian yang dilakukan
(Purnama, 2015) menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah dan penelitian dari (Widnyana & Suarmanayasa, 2021) yang menunjukkan
adanya pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

Bank Syariah Indonesia selalu memberikan inovasi untuk mendekatkan hati dari para
nasabah. Maka dari itu kunci keberhasilan untuk mendapatkan loyalitas nasabah melalui kualitas
pelayanan yang dimediasi kepuasan nasabah adalah mendekatkan inovasi tersebut agar melekat
di hati para nasabah. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yaitu menurut
(Widnyana & Suarmanayasa, 2021) yang menjelaskan bahwa kepuasan nasabah mediasi parsial
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi
loyalitas nasabah secara tidak langsung dengan dimediasi oleh kepuasan nasabah (Zulkarnain et
al., 2020). Kemudian hasil penelitian yang dilakukan (Purnama, 2015) yang menunjukkan
kepuasan nasabah mampu memediasi pengaruh persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah, dan penelitian yang dilakukan oleh (Putra & Suarmanayasa, 2023) juga menyatakan
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bahwa kepuasan secara signifikan memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang sudah dijelaskan, maka dapat
disimpulkan hal-hal sebagai berikut: (1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia, (2) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia, (3) Kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia, (4)
Kepuasan nasabah mediasi sempurna pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di
Bank Syariah Indonesia.

Adapun beberapa saran bagi pihak Bank Syariah Indonesia perlu memaksimalkan
kualitas pelayanan utamanya dari segi fungsi pegawai, agar para pegawai bisa fokus di bidangnya
masing-masing dan hal tersebut dapat meningkatkan kualitas pelayanan dari pihak Bank Syariah
Indonesia. Pihak Bank Syariah Indonesia diharapkan dapat mempertahankan loyalitas
nasabahnya, hal ini tentu agar pihak Bank Syariah Indonesia tetap mendapat kepercayaan
nasabah. Sehingga, dengan kepercayaan yang diberikan oleh nasabah, Bank Syariah Indonesia
dapat berusaha memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya untuk mempertahankan sikap loyal
nasabah dalam jangka panjang. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu menambahkan
variabel lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah, mengembangkan subjek penelitian, dan
menggunakan metode pengumpulan data longitudinal agar dapat memperkuat penelitian yang
dilakukan, serta menggunakan teknik analisis yang berbeda agar dapat menjadi acuan bagi
peneliti-peneliti selanjutnya.
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