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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel mediasi pada PT Bank Sumut 

Syariah KCP HM Joni Medan. Metode yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan teknik analisis Partial Least Square (PLS) terhadap 64 

responden.Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai koefisien sebesar 

0,649. Kepuasan nasabah juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dengan nilai koefisien sebesar 0,457. Selain itu, kualitas 

pelayanan secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan nilai 

koefisien sebesar 0,474. Pengujian mediasi menunjukkan bahwa kepuasan nasabah 

mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah 

secara parsial.Temuan ini menegaskan bahwa loyalitas nasabah tidak terbentuk 

secara langsung, tetapi melalui pelayanan yang mampu menciptakan kepuasan 

secara nyata. Dengan kata lain, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci yang harus 

terus diperbaiki dan dimaksimalkan. Oleh karena itu, perbankan tidak cukup hanya 

memberikan layanan yang baik, tetapi harus memastikan bahwa layanan tersebut 

benar-benar dirasakan dan mampu menciptakan kepuasan, karena dari situlah 

loyalitas nasabah akan terbentuk dan bertahan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality on customer loyalty with 

satisfaction as a mediating variable at PT Bank Sumut Syariah KCP HM Joni 

Medan. The method used is a quantitative approach with Partial Least Squares 

(PLS) analysis technique on 64 respondents. The results of the study indicate that 

service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a 

coefficient value of 0.649. Customer satisfaction is also proven to have a positive 

and significant effect on customer loyalty, with a coefficient value of 0.457. In 

addition, service quality directly affects customer loyalty with a coefficient value 

of 0.474. Mediation testing shows that customer satisfaction is able to partially 

mediate the relationship between service quality and customer loyalty. This finding 

confirms that customer loyalty is not formed directly, but through services that are 

able to create real satisfaction. In other words, service quality is a key factor that 

must be continuously improved and maximized. Therefore, banks are not enough 

to just required to provide good service, but must ensure that the service is truly felt 
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and able to create satisfaction, because that is where customer loyalty will be 

formed and maintained. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty 
 

1. PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pe~rke~mbangan i~ndustri~ 

pe~rbankan syari~ah di~ I~ndone~si~a 

me~nunjukkan tre~n pe~rtumbuhan 

yang re~lati~f stabi~l dalam be~be~rapa 

tahun te~rakhi~r. Pe~rbankan syari~ah 

ti~dak hanya di~posi~si~kan se~bagai~ 

alte~rnati~f si~ste~m ke~uangan be~rbasi~s 

ni~lai~-ni~lai~ I~slam, te~tapi~ juga se~bagai~ 

bagi~an i~nte~gral dari~ si~ste~m 

ke~uangan nasi~onal. Otori~tas Jasa 

Ke~uangan (OJK) me~laporkan bahwa 

total ase~t pe~rbankan syari~ah nasi~onal 

me~ncapai~ Rp980,30 tri~li~un pada 

De~se~mbe~r 2024 de~ngan ti~ngkat 

pe~rtumbuhan se~ki~tar 9,88 pe~rse~n 

se~cara tahunan, se~me~ntara Dana 

Pi~hak Ke~ti~ga (DPK) tumbuh se~ki~tar 

10 pe~rse~n di~bandi~ngkan tahun 

se~be~lumnya (OJK, 2024). Data i~ni~ 

me~nunjukkan bahwa ke~pe~rcayaan 

masyarakat te~rhadap pe~rbankan 

syari~ah te~rus me~ni~ngkat, se~i~ri~ng 

de~ngan be~rtambahnya jumlah 

nasabah dan volume~ transaksi~ yang 

di~ke~lola. 

Se~lanjutnya, Dana Pi~hak Ke~ti~ga 

(DPK) me~rupakan salah satu 

i~ndi~kator pe~nti~ng dalam me~ngukur 

ki~ne~rja pe~rbankan. DPK 

di~de~fi~ni~si~kan se~bagai~ dana yang 

di~hi~mpun ole~h bank dari~ masyarakat 

dalam be~ntuk si~mpanan, se~pe~rti~ 

tabungan, gi~ro, dan de~posi~to 

(Pratami~, 2020). DPK me~njadi~ 

sumbe~r utama ope~rasi~onal bank 

se~hi~ngga sangat di~pe~ngaruhi~ ole~h 

ti~ngkat ke~pe~rcayaan dan loyali~tas 

nasabah. 

De~ngan de~mi~ki~an, ke~be~rhasi~lan 

bank dalam me~nghi~mpun DPK ti~dak 

te~rle~pas dari~ ti~ngkat ke~pe~rcayaan 

dan loyali~tas nasabah. Nasabah yang 

me~rasa puas te~rhadap pe~layanan 

yang di~be~ri~kan ce~nde~rung akan 

me~mpe~rtahankan dananya di~ bank 

se~rta me~lakukan transaksi~ se~cara 

be~rke~lanjutan. Ole~h kare~na i~tu, 

pe~ni~ngkatan kuali~tas pe~layanan 

me~njadi~ faktor pe~nti~ng dalam 

me~ndorong ke~puasan dan loyali~tas 

nasabah (I~smai~l e~t al., 2026), yang 

se~cara ti~dak langsung juga 

be~rdampak pada pe~ni~ngkatan Dana 

Pi~hak Ke~ti~ga (DPK). 

 Namun de~mi~ki~an, 

pe~rtumbuhan ase~t dan DPK te~rse~but 

ti~dak se~cara otomati~s me~nce~rmi~nkan 

kuali~tas hubungan jangka panjang 

antara bank dan nasabah. Dalam 

i~ndustri~ jasa ke~uangan, khususnya 

pe~rbankan, tantangan utama ti~dak 

hanya te~rle~tak pada ke~mampuan 

me~nari~k nasabah baru, te~tapi~ juga 

pada upaya me~mpe~rtahankan 

nasabah yang sudah ada. Ti~nggi~nya 

ti~ngkat pe~rsai~ngan, bai~k antarbank 

syari~ah, bank konve~nsi~onal, maupun 

le~mbaga ke~uangan be~rbasi~s di~gi~tal, 

me~nuntut pe~rbankan syari~ah untuk 

me~ni~ngkatkan daya sai~ng me~lalui~ 

kuali~tas pe~layanan yang unggul. 

DOI: https://doi.org/10.37817/ikraith-ekonomika.v9i2
P-ISSN :  2654-4946 
E-ISSN :  2654-7538

Jurnal IKRAITH-EKONOMIKA Vol 9 No 2 Juli 2026 627



Nasabah saat i~ni~ ti~dak hanya 

me~mpe~rti~mbangkan aspe~k 

ke~patuhan syari~ah, te~tapi~ juga 

me~mbandi~ngkan ke~ce~patan layanan, 

ke~nyamanan, ke~je~lasan i~nformasi~, 

dan profe~si~onali~sme~ pe~tugas dalam 

me~mbe~ri~kan pe~layanan. 

Di~ ti~ngkat re~gi~onal 

pe~rke~mbangan pe~rbankan syari~ah 

juga di~alami~ ole~h PT Bank Sumut 

Syari~ah KCP HM Joni~, yang dapat 

di~li~hat pada tabe~l 1.1 di~pe~role~h data 

bahwa jumlah nasabah Dana Pi~hak 

Ke~ti~ga me~ngalami~ fluktuasi~ pada 

pe~ri~ode~ Oktobe~r 2025 hi~ngga 

Fe~bruari~ 2026. Pada bulan Oktobe~r 

2025, jumlah nasabah te~rcatat 

se~banyak 45 nasabah. Namun, pada 

bulan Nove~mbe~r 2025 me~ngalami~ 

pe~nurunan me~njadi~ 33 nasabah. 

Se~lanjutnya, pada bulan De~se~mbe~r 

2025 jumlah nasabah me~ni~ngkat 

me~njadi~ 50 nasabah. 

Me~masuki~ tahun 2026, jumlah 

nasabah ke~mbali~ me~ngalami~ 

pe~nurunan, yai~tu pada bulan Januari~ 

se~banyak 34 nasabah dan pada bulan 

Fe~bruari~ me~njadi~ 26 nasabah. 

Fluktuasi~ jumlah nasabah i~ni~ 

me~nunjukkan bahwa ti~ngkat 

loyali~tas nasabah be~lum stabi~l dan 

masi~h di~pe~ngaruhi~ ole~h be~rbagai~ 

faktor, te~rutama kuali~tas pe~layanan 

dan ti~ngkat ke~puasan nasabah. 

Se~lai~n i~tu, be~rdasarkan 

pe~ngalaman se~lama magang, pi~hak 

manaje~me~n bank me~ne~tapkan targe~t 

pe~nghi~mpunan Dana Pi~hak Ke~ti~ga 

se~be~sar Rp1.000.000.000 (satu 

mi~li~ar rupi~ah) pada akhi~r pe~ri~ode~. 

Targe~t te~rse~but me~njadi~ tantangan 

bagi~ se~luruh karyawan, khususnya 

Frontli~ne~r Se~rvi~ce~ Offi~ce~r (FSO), 

untuk mampu me~nari~k dan 

me~mpe~rtahankan nasabah me~lalui~ 

pe~nde~katan yang le~bi~h e~fe~kti~f, bai~k 

dari~ se~gi~ pe~layanan maupun 

komuni~kasi~. 

Pada ke~gi~atan bri~e~fi~ng pagi~, 

pi~mpi~nan cabang juga me~ne~kankan 

pe~nti~ngnya pe~ran FSO dalam 

me~ni~ngkatkan loyali~tas nasabah 

de~ngan cara me~lakukan pe~nde~katan 

se~cara pe~rsuasi~f dan me~mbe~ri~kan 

pe~layanan yang opti~mal. Hal i~ni~ 

me~nunjukkan bahwa kuali~tas 

pe~layanan me~mi~li~ki~ pe~ran yang 

sangat pe~nti~ng dalam me~ni~ngkatkan 

ke~puasan dan loyali~tas nasabah. 

 

2. KAJIAN TEORI 

Kajian Pustaka 

Dalam pe~ne~li~ti~an te~rdahulu yang 

di~lakukan ole~h Lai~li~ dan Hasan 

(2024), hasi~l anali~si~s me~nunjukkan 

bahwa loyali~tas nasabah dalam 

pe~rbankan syari~ah di~pe~ngaruhi~ ole~h 

kuali~tas pe~layanan, pe~ngalaman 

nasabah, dan ci~tra me~re~k, bai~k 

se~cara langsung maupun me~lalui~ 

ke~puasan nasabah se~bagai~ vari~abe~l 

me~di~asi~. Te~muan i~ni~ me~ne~gaskan 

bahwa pe~mbe~ntukan loyali~tas 

nasabah be~rsi~fat komple~ks dan 

di~pe~ngaruhi~ ole~h i~nte~raksi~ be~rbagai~ 

faktor pe~layanan dan pe~rse~psi~ 

nasabah.  

 
Pengertian kualitas pelayanan 

Kuali~tas layanan dapat 

di~de~fi~ni~si~kan se~bagai~ pe~rse~psi~ 

pe~langgan te~rhadap ke~unggulan atau  
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supe~ri~ori~tas  layanan  yang  di~be~ri~kan  

ole~h  pe~rusahaan.  I~ni~  me~nce~rmi~nkan  

bagai~mana pe~langgan  me~ni~lai~  ki~ne~rja  

pe~rusahaan  dalam  me~me~nuhi~  

ke~butuhan  me~re~ka  di~bandi~ngkan 

de~ngan e~kspe~ktasi~ yang te~lah me~re~ka 

be~ntuk se~be~lum me~ne~ri~ma layanan 

(E~li~a Cahyani~, Tazki~yyah 

Nururrohmah, Ci~ndy Fi~rssti~ananda 

de~ka, 2024). Kuali~tas  layanan  se~bagai~  

pe~rbandi~ngan  antara  harapan  

pe~langgan  te~rhadap  layanan de~ngan 

pe~rse~psi~ me~re~ka te~rhadap layanan yang 

di~te~ri~ma. Ke~ti~ka pe~rse~psi~ pe~langgan 

te~rhadap layanan le~bi~h ti~nggi~ atau 

se~tara de~ngan harapan me~re~ka, kuali~tas 

layanan di~anggap bai~k. Ji~ka se~bali~knya,  

di~  mana  pe~rse~psi~  me~re~ka  le~bi~h  

re~ndah  dari~  harapan,  maka  kuali~tas  

layanan di~pandang buruk. De~fi~ni~si~ i~ni~ 

te~lah me~njadi~ fondasi~ dari~ banyak 

pe~ne~li~ti~an te~rkai~t manaje~me~n layanan, 

de~ngan fokus pada bagai~mana 

pe~rusahaan dapat le~bi~h bai~k me~mahami~ 

dan me~me~nuhi~ harapan  pe~langgan.  

Dalam  konte~ks  i~ni~,  harapan  pe~langgan  

ti~dak  se~lalu  stabi~l;  me~re~ka  dapat 

be~rke~mbang  se~i~ri~ng  de~ngan  

me~ni~ngkatnya  e~kspe~ktasi~  yang  

di~pe~ngaruhi~  ole~h  te~knologi~, 

pe~rubahan pe~ri~laku pasar, dan 

pe~rsai~ngan dalam i~ndustry (Suyono, 

Astri~ Ayu Purwati~, 2020). 

 

Pengertian Kepuasan Nasabah 

Ke~puasan nasabah me~rupakan 

salah satu i~ndi~kator utama dalam 

me~ngukur ke~be~rhasi~lan se~buah 

le~mbaga jasa, te~rmasuk bank syari~ah. 

Se~cara umum, ke~puasan nasabah 

dapat di~pahami~ se~bagai~ ti~ngkat 

ke~se~suai~an antara harapan nasabah 

de~ngan pe~ngalaman nyata yang 

me~re~ka pe~role~h dari~ produk maupun 

layanan yang di~be~ri~kan. Nasabah 

akan me~rasa puas apabi~la layanan 

yang di~te~ri~ma mampu me~me~nuhi~ 

atau bahkan me~lampaui~ e~kspe~ktasi~ 

me~re~ka (Kotle~r & Ke~lle~r, 2016) 

dalam buku (Choi~runni~sak & Havi~s 

Aravi~k, 2025). Dalam duni~a 

pe~rbankan, ke~puasan ti~dak hanya 

be~rkai~tan de~ngan aspe~k fungsi~onal 

se~pe~rti~ ke~ce~patan pe~layanan dan 

ke~akuratan transaksi~, te~tapi~ juga 

de~ngan aspe~k e~mosi~onal dan 

ke~pe~rcayaan te~rhadap ni~lai~-ni~lai~ 

yang di~junjung ole~h le~mbaga 

ke~uangan, khususnya dalam konte~ks 

bank syari~ah yang be~rlandaskan pada 

pri~nsi~p-pri~nsi~p I~slami~. 

3. METODOLOGI 

PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~nggunakan 

je~ni~s pe~ne~li~ti~an kuanti~tati~f de~ngan 

pe~nde~katan de~skri~pti~f kore~lasi~onal. 

Pe~ne~li~ti~an kuanti~tati~f me~rupakan 

je~ni~s pe~ne~li~ti~an yang be~rsi~fat 

i~nfe~re~nsi~al yakni~ me~ngambi~l 

ke~si~mpulan me~lalui~ pe~nguji~an 

hi~pote~si~s se~cara stati~sti~k dan 

me~nggunakan data e~mpi~ri~s yang 

di~pe~role~h me~lalui~ pe~ngukuran 

(Sugi~yono, 2013). Me~tode~ 

kuanti~tati~f di~pi~li~h kare~na pe~ne~li~ti~an 

i~ni~ be~rtujuan untuk me~ngukur dan 

me~nguji~ hubungan antarvari~abe~l 

yang te~lah di~te~tapkan, yakni~ kuali~tas 

pe~layanan, ke~puasan nasabah, dan 

loyali~tas nasabah. Pe~nde~katan 

de~skri~pti~f kore~lasi~onal di~te~rapkan 
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untuk me~mahami~ se~jauh mana 

adanya hubungan antarvari~abe~l 

te~rse~but se~rta bagai~mana vari~abe~l 

i~nde~pe~nde~n me~me~ngaruhi~ vari~abe~l 

de~pe~nde~n (Sofwati~llah e~t al., 2024). 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~ngumpulkan data 

pri~me~r me~lalui~ kue~si~one~r te~rstruktur 

yang di~se~barkan ke~pada re~sponde~n 

yai~tu nasabah akti~f di~ le~mbaga 

ke~uangan syari~ah yang me~njadi~ obje~k 

pe~ne~li~ti~an. Data yang di~pe~role~h 

ke~mudi~an di~anali~si~s me~nggunakan 

te~kni~k stati~sti~k i~nfe~re~nsi~al yang 

se~suai~ untuk me~ngi~de~nti~fi~kasi~ pola 

hubungan antarpe~rspe~kti~f vari~abe~l. 

Me~tode~ i~ni~ di~pandang e~fe~kti~f kare~na 

me~nye~di~akan gambaran nume~ri~k dan 

me~nunjukkan se~cara je~las pola 

hubungan antarvari~abe~l yang di~te~li~ti~. 

 

Tempat atau Lokasi Penelitian 

Lokasi~ pe~ne~li~ti~an me~rupakan 

te~mpat di~laksanakannya pe~ne~li~ti~an 

untuk me~mpe~role~h data yang 

di~butuhkan. Pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~lakukan di~ 

PT Bank Sumut Syari~ah Kantor Cabang 

Pe~mbantu (KCP) HM Joni~, yang 

be~ralamat di~ Jalan HM Joni~ No. 86, 

Ke~lurahan Te~ladan Ti~mur, Ke~camatan 

Me~dan Are~a, Kota Me~dan, Provi~nsi~ 

Sumate~ra Utara. 

Pe~mi~li~han lokasi~ i~ni~ di~dasarkan 

pada pe~rti~mbangan bahwa Bank Sumut 

Syari~ah KCP HM Joni~ me~rupakan salah 

satu le~mbaga ke~uangan syari~ah dae~rah 

yang akti~f me~mbe~ri~kan layanan ke~pada 

masyarakat. Lokasi~ i~ni~ di~ni~lai~ re~le~van 

de~ngan fokus pe~ne~li~ti~an, yai~tu 

hubungan antara kuali~tas pe~layanan, 

ke~puasan nasabah, dan loyali~tas nasabah 

pada pe~rbankan syari~ah di~ wi~layah 

Me~dan. 

 

Variabel dan Defenisi Operasional 

De~fi~ni~si~ ope~rasi~onal vari~abe~l 

adalah suatu de~fi~ni~si~ yang di~be~ri~kan 

ke~pada suatu vari~abe~l atau konstrak 

de~ngan cara me~mbe~ri~kan arti~, atau 

me~nspe~si~fi~kasi~ ke~gi~atan, ataupun 

me~mbe~ri~kan suatu ope~rasi~onal yang 

di~pe~rlukan untuk me~ngukur vari~abe~l 

atau konstrak te~rse~but. De~ngan adanya 

de~fi~ni~si~ ope~rasi~onal vari~abe~l dalam 

pe~ne~li~ti~an akan me~mbe~ri~ batasan dan 

pe~nge~rti~an yang je~las me~nge~nai~ 

vari~abe~l se~hi~ngga ti~dak te~rjadi~ 

ke~salahpahaman me~nge~nai~ data yang 

akan di~kumpulkan. Adapun de~fi~ni~si~-

de~fi~ni~si~ ope~rasi~onal vari~abe~l dalam 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah: 

 

Populasi, Sample dan Teknik 

Penentuan Sampling 

Populasi 

Populasi~ adalah wi~layah 

ge~ne~rali~sasi~ yang te~rdi~ri~ atas obje~k 

atau subje~k yang me~mi~li~ki~ kuali~tas dan 

karakte~ri~sti~k te~rte~ntu yang di~te~tapkan 

ole~h pe~ne~li~ti~ untuk di~pe~lajari~ dan 

ke~mudi~an di~tari~k ke~si~mpulannya. 

Populasi~ ti~dak hanya me~ncakup 

manusi~a, te~tapi~ juga dapat be~rupa 

le~mbaga atau fe~nome~na yang me~mi~li~ki~ 

ci~ri~-ci~ri~ khusus yang re~le~van de~ngan 

pe~ne~li~ti~an. Dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~, 

populasi~ yang di~gunakan adalah se~luruh 

nasabah akti~f PT Bank Sumut Syari~ah 

Kantor Cabang Pe~mbantu (KCP) HM 

Joni~ Me~dan. Populasi~ te~rse~but 

me~ncakup nasabah i~ndi~vi~du maupun 

le~mbaga yang me~nggunakan be~rbagai~ 

produk dan layanan pe~rbankan syari~ah, 

se~pe~rti~ tabungan, pe~mbi~ayaan, gi~ro, 

dan layanan di~gi~tal. Jumlah populasi~ 

pasti~nya me~ngacu pada data i~nte~rnal 

Bank Sumut Syari~ah KCP HM Joni~ 
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Me~dan yang akan di~jadi~kan acuan 

dalam prose~s pe~ngambi~lan sampe~l. 

Sample 

Sampe~l adalah bagi~an dari~ jumlah 

dan karakte~ri~sti~k yang te~rdapat pada 

populasi~. Apabi~la populasi~ be~rjumlah 

be~sar dan ti~dak me~mungki~nkan untuk 

di~te~li~ti~ se~luruhnya kare~na ke~te~rbatasan 

waktu, te~naga, dan bi~aya, maka pe~ne~li~ti~ 

dapat me~ngambi~l se~bagi~an dari~ 

populasi~ te~rse~but se~bagai~ sampe~l yang 

di~anggap me~waki~li~ ke~se~luruhan 

populasi~ (Sugi~yono, 2013).Sampe~l yang 

bai~k harus be~nar-be~nar re~pre~se~ntati~f 

agar hasi~l pe~ne~li~ti~an dapat 

di~ge~ne~rali~sasi~kan. 

Sampe~l dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

di~ambi~l dari~ nasabah akti~f PT Bank 

Sumut Syari~ah Kantor Cabang 

Pe~mbantu (KCP) HM Joni~ Me~dan, bai~k 

nasabah i~ndi~vi~du maupun le~mbaga yang 

me~nggunakan produk dan layanan 

pe~rbankan syari~ah se~pe~rti~ tabungan, 

pe~mbi~ayaan, dan gi~ro. Pe~mi~li~han 

sampe~l di~lakukan de~ngan 

me~mpe~rti~mbangkan kri~te~ri~a te~rte~ntu, 

yai~tu nasabah yang akti~f me~lakukan 

transaksi~ mi~ni~mal se~lama e~nam bulan 

te~rakhi~r, me~mi~li~ki~ pe~ngalaman 

me~nggunakan layanan bank se~cara 

langsung, se~rta be~rse~di~a me~ngi~si~ 

kue~si~one~r pe~ne~li~ti~an. De~ngan 

de~mi~ki~an, sampe~l yang di~ambi~l 

di~harapkan mampu me~mbe~ri~kan 

gambaran yang akurat me~nge~nai~ 

pe~rse~psi~ nasabah te~rhadap kuali~tas 

pe~layanan, ke~puasan, dan loyali~tas 

nasabah pada Bank Sumut Syari~ah KCP 

HM Joni~ Me~dan. 

Teknik Penentuan Sampling 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~nggunakan te~kni~k 

purposi~ve~ sampli~ng, yai~tu me~tode~ 

pe~ne~ntuan sampe~l be~rdasarkan kri~te~ri~a 

te~rte~ntu yang re~le~van de~ngan tujuan 

pe~ne~li~ti~an. Te~kni~k i~ni~ di~pi~li~h agar 

re~sponde~n yang di~ambi~l be~nar-be~nar 

me~mi~li~ki~ pe~ngalaman dan pe~nge~tahuan 

yang se~suai~ de~ngan vari~abe~l 

pe~ne~li~ti~an, yakni~ kuali~tas pe~layanan, 

ke~puasan nasabah, dan loyali~tas 

nasabah. 

Kri~te~ri~a yang di~gunakan dalam 

pe~mi~li~han sampe~l antara lai~n: 

Nasabah akti~f PT Bank Sumut 

Syari~ah KCP HM Joni~ Me~dan yang 

te~lah me~nggunakan layanan bank 

mi~ni~mal se~lama e~nam bulan te~rakhi~r. 

Nasabah yang pe~rnah me~lakukan 

transaksi~ langsung di~ kantor cabang 

pe~mbantu. 

Nasabah yang be~rse~di~a me~njadi~ 

re~sponde~n dan me~ngi~si~ kue~si~one~r 

pe~ne~li~ti~an de~ngan jujur dan le~ngkap. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan Hasil Penelitian 

      Pada bagi~an i~ni~ akan 

di~urai~kan satu de~mi~ satu 

pe~mbahasan antar vari~abe~l yang 

hi~pote~si~snya te~lah di~ke~mukakan 

pada bagi~an se~be~lumnya. Be~ri~kut 

adalah pe~nje~lasan. 

Pe~ngaruh Kuali~tas Pe~layanan 

Te~rhadap Ke~puasan Nasabah 

      Hasi~l pe~ne~li~ti~an 

me~nunjukkan bahwa kuali~tas 

pe~layanan be~rpe~ngaruh posi~ti~f dan 

si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan 

nasabah de~ngan ni~lai~ koe~fi~si~e~n 

se~be~sar 0,649 dan T-stati~sti~k 8,215. 

Ni~lai~ i~ni~ me~nunjukkan pe~ngaruh 

yang kuat, bahkan me~njadi~ yang 

pali~ng domi~nan dalam mode~l (f-

square~ 0,727). Hal i~ni~ be~rarti~ bahwa 

ti~ngkat ke~puasan nasabah sangat 

di~te~ntukan ole~h bagai~mana kuali~tas 
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pe~layanan yang di~be~ri~kan ole~h pi~hak 

bank. Te~muan i~ni~ juga di~dukung 

ole~h hasi~l oute~r mode~l yang 

me~nunjukkan se~luruh i~ndi~kator 

kuali~tas pe~layanan me~mi~li~ki~ ni~lai~ 

loadi~ng di~ atas 0,7, se~hi~ngga mampu 

me~re~pre~se~ntasi~kan kondi~si~ 

pe~layanan yang di~rasakan langsung 

ole~h nasabah. 

      Se~cara te~ori~ti~s, hasi~l i~ni~ 

se~jalan de~ngan konse~p kuali~tas 

pe~layanan dalam mode~l 

SE~RVQUAL yang di~ke~mukakan 

ole~h Parasuraman dalam (Ke~tare~n, 

2026), yang me~nje~laskan bahwa 

ke~puasan pe~langgan te~rbe~ntuk dari~ 

ke~se~suai~an antara harapan dan 

ki~ne~rja layanan yang di~te~ri~ma. 

Ke~ti~ka pe~layanan yang di~be~ri~kan 

bank mampu me~me~nuhi~ bahkan 

me~lampaui~ harapan nasabah, maka 

akan te~rci~pta ke~puasan. Dalam 

konte~ks i~ni~, di~me~nsi~ se~pe~rti~ 

re~li~abi~li~ty, re~sponsi~ve~ne~ss, dan 

e~mpathy me~njadi~ faktor pe~nti~ng 

dalam me~mbe~ntuk pe~rse~psi~ posi~ti~f 

nasabah te~rhadap layanan bank 

syari~ah. 

      Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ juga 

konsi~ste~n de~ngan pe~ne~li~ti~an (Afi~fah 

& Kurni~awati~, 2021) se~rta 

(Cahyani~ngrum & Hasan, 2024) yang 

me~nyatakan bahwa kuali~tas 

pe~layanan me~mi~li~ki~ pe~ngaruh 

si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan 

nasabah. Arti~nya, se~maki~n bai~k 

kuali~tas pe~layanan yang di~be~ri~kan, 

maka se~maki~n ti~nggi~ ti~ngkat 

ke~puasan yang di~rasakan ole~h 

nasabah. 

      Dalam pe~rspe~kti~f I~slam, 

kuali~tas pe~layanan juga be~rkai~tan 

de~ngan ni~lai~ amanah dan 

profe~si~onali~sme~ dalam be~ke~rja. 

Se~bagai~mana dalam Q.S. An-Ni~sa 

[4]:58 yang me~ne~kankan pe~nti~ngnya 

me~nyampai~kan amanah se~cara adi~l, 

se~rta hadi~s Rasulullah SAW: 

“Se~sungguhnya Allah me~nci~ntai~ 

se~se~orang yang apabi~la be~ke~rja, i~a 

me~nye~mpurnakan pe~ke~rjaannya” 

(HR. al-Bai~haqi~). Ni~lai~ i~ni~ 

me~ne~gaskan bahwa pe~layanan yang 

opti~mal bukan hanya tuntutan 

profe~si~onal, te~tapi~ juga bagi~an dari~ 

tanggung jawab moral dan spi~ri~tual. 

      Maka dari~ i~tu, dapat 

di~si~mpulkan bahwa ke~puasan 

nasabah dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ ti~dak 

te~rbe~ntuk se~cara langsung, 

me~lai~nkan me~rupakan hasi~l dari~ 

kuali~tas pe~layanan yang be~nar-be~nar 

di~rasakan ole~h nasabah dalam se~ti~ap 

i~nte~raksi~ layanan di~ bank. 

Pe~ngaruh Ke~puasan Nasabah 

Te~rhadap Loyali~tas Nasabah 

     Hasi~l pe~nguji~an me~nunjukkan 

bahwa ke~puasan nasabah 

be~rpe~ngaruh posi~ti~f dan si~gni~fi~kan 

te~rhadap loyali~tas nasabah de~ngan 

ni~lai~ koe~fi~si~e~n se~be~sar 0,457 dan T-

stati~sti~k 3,808. Ni~lai~ f-square~ 

se~be~sar 0,425 me~nunjukkan bahwa 

pe~ngaruh i~ni~ te~rgolong kuat dalam 

me~mbe~ntuk loyali~tas nasabah. Hal 

i~ni~ be~rarti~ bahwa se~maki~n ti~nggi~ 

ti~ngkat ke~puasan yang di~rasakan 

nasabah, maka se~maki~n be~sar 

ke~mungki~nan me~re~ka untuk te~tap 

me~nggunakan layanan, ti~dak 
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be~rpi~ndah ke~ bank lai~n, se~rta 

me~re~kome~ndasi~kan ke~pada pi~hak 

lai~n. 

      Se~cara te~ori~ti~s, te~muan i~ni~ 

se~jalan de~ngan konse~p loyali~tas 

pe~langgan yang di~ke~mukakan ole~h 

Gri~ffi~n dalam (Warsi~to, 2021) yang 

me~nyatakan bahwa loyali~tas 

me~rupakan komi~tme~n me~ndalam 

untuk me~lakukan pe~mbe~li~an ulang 

se~cara konsi~ste~n se~bagai~ hasi~l dari~ 

pe~ngalaman yang me~muaskan. 

Ke~puasan me~njadi~ dasar 

te~rbe~ntuknya hubungan jangka 

panjang antara nasabah dan bank, 

kare~na pe~ngalaman posi~ti~f yang 

di~rasakan se~cara be~rulang akan 

me~mpe~rkuat ke~pe~rcayaan dan 

ke~te~ri~katan e~mosi~onal. 

      Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ juga 

konsi~ste~n de~ngan pe~ne~li~ti~an 

(Wi~dnyana & Suamanayasa, 2021) 

se~rta (Kurni~asi~h e~t al., 2024) yang 

me~nunjukkan bahwa ke~puasan 

nasabah be~rpe~ngaruh langsung dan 

si~gni~fi~kan te~rhadap loyali~tas. Hal i~ni~ 

me~ne~gaskan bahwa loyali~tas ti~dak 

te~rbe~ntuk se~cara i~nstan, me~lai~nkan 

me~lalui~ prose~s pe~ngalaman layanan 

yang me~muaskan se~cara 

be~rke~lanjutan. 

      Dalam pe~rspe~kti~f I~slam, 

me~njaga ke~puasan dan hubungan 

bai~k de~ngan nasabah juga se~jalan 

de~ngan pri~nsi~p muamalah yang 

me~ne~kankan ke~jujuran dan 

pe~me~nuhan janji~. Rasulullah SAW 

be~rsabda: “Pe~dagang yang jujur dan 

te~rpe~rcaya akan be~rsama para nabi~, 

orang-orang yang be~nar, dan para 

syuhada” (HR. Ti~rmi~dzi~). Hadi~s i~ni~ 

me~nunjukkan bahwa me~njaga 

ke~puasan dan ke~pe~rcayaan 

pe~langgan me~rupakan bagi~an dari~ 

ni~lai~ e~ti~ka dalam akti~vi~tas e~konomi~ 

I~slam. 

      Maka dari~ i~tu, loyali~tas 

nasabah dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

te~rbukti~ se~bagai~ hasi~l dari~ ke~puasan 

yang di~rasakan se~cara be~rke~lanjutan, 

se~hi~ngga bank pe~rlu me~njaga 

kuali~tas pe~ngalaman nasabah agar 

te~tap posi~ti~f dalam se~ti~ap i~nte~raksi~ 

layanan.      

Pe~ngaruh Kuali~tas Pe~layanan 

Te~rhadap Loyali~tas Nasabah 

      Hasi~l pe~ne~li~ti~an 

me~nunjukkan bahwa kuali~tas 

pe~layanan be~rpe~ngaruh langsung 

te~rhadap loyali~tas nasabah de~ngan 

ni~lai~ koe~fi~si~e~n se~be~sar 0,474 dan T-

stati~sti~k 4,062. Ni~lai~ R-square~ 

loyali~tas se~be~sar 0,715 me~nunjukkan 

bahwa mode~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

te~rgolong kuat dalam me~nje~laskan 

vari~abe~l loyali~tas nasabah. Hal i~ni~ 

be~rarti~ bahwa kuali~tas pe~layanan 

ti~dak hanya me~me~ngaruhi~ ke~puasan, 

te~tapi~ juga mampu se~cara langsung 

me~mbe~ntuk loyali~tas nasabah. 

      Se~cara te~ori~ti~s, te~muan i~ni~ 

se~jalan de~ngan konse~p kuali~tas 

pe~layanan dalam mode~l 

SE~RVQUAL yang di~ke~mukakan 

ole~h Parasuraman dalam (Ke~tare~n, 

2026), yang me~ne~gaskan bahwa 

kuali~tas layanan yang unggul dapat 

me~nci~ptakan pe~rse~psi~ posi~ti~f dan 

hubungan jangka panjang de~ngan 

pe~langgan. Pe~layanan yang 
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konsi~ste~n, ce~pat, dan re~sponsi~f akan 

me~mbangun ke~pe~rcayaan, se~hi~ngga 

me~ndorong nasabah untuk te~tap 

me~nggunakan layanan tanpa harus 

se~lalu me~lalui~ ke~puasan se~bagai~ 

tahapan antara. 

      Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ juga 

konsi~ste~n de~ngan pe~ne~li~ti~an 

(Saputra & Bakri~, 2024) se~rta 

(Masadah e~t al., 2020) yang 

me~nyatakan bahwa kuali~tas 

pe~layanan be~rpe~ngaruh langsung dan 

si~gni~fi~kan te~rhadap loyali~tas 

nasabah. Hal i~ni~ me~nunjukkan 

bahwa pe~layanan yang bai~k mampu 

me~njadi~ faktor utama dalam 

me~mpe~rtahankan nasabah di~ te~ngah 

pe~rsai~ngan i~ndustri~ pe~rbankan. 

      Dalam pe~rspe~kti~f I~slam, 

kuali~tas pe~layanan me~nce~rmi~nkan 

ni~lai~ i~hsan dan profe~si~onali~sme~ 

dalam be~ke~rja. Rasulullah SAW 

be~rsabda: “Se~sungguhnya Allah 

me~nci~ntai~ se~se~orang yang apabi~la 

be~ke~rja, i~a me~nye~mpurnakan 

pe~ke~rjaannya” (HR. al-Bai~haqi~). 

Hadi~s i~ni~ me~ne~gaskan bahwa 

pe~layanan yang opti~mal ti~dak hanya 

be~rdampak pada ke~puasan dan 

loyali~tas, te~tapi~ juga me~rupakan 

be~ntuk tanggung jawab moral dalam 

me~njalankan amanah. 

      Maka dari~ i~tu, dapat 

di~si~mpulkan bahwa kuali~tas 

pe~layanan dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

me~mi~li~ki~ pe~ran strate~gi~s, ti~dak 

hanya se~bagai~ faktor pe~mbe~ntuk 

ke~puasan, te~tapi~ juga se~bagai~ 

pe~ne~ntu langsung dalam 

me~nci~ptakan loyali~tas nasabah. 

Pe~ngaruh Kuali~tas Pe~layanan 

Te~rhadap Loyali~tas Nasabah Me~lalui~ 

Ke~puasan Nasabah  

      Hasi~l uji~ me~nunjukkan bahwa 

kuali~tas pe~layanan be~rpe~ngaruh 

te~rhadap loyali~tas nasabah me~lalui~ 

ke~puasan de~ngan ni~lai~ koe~fi~si~e~n 

se~be~sar 0,297 dan T-stati~sti~k 2,934. 

Hal i~ni~ me~nunjukkan bahwa 

ke~puasan nasabah be~rpe~ran se~bagai~ 

me~di~ator parsi~al. Hal i~ni~ 

me~nunjukkan bahwa kuali~tas 

pe~layanan te~tap me~mi~li~ki~ pe~ngaruh 

langsung te~rhadap loyali~tas, namun 

ke~be~radaannya akan se~maki~n kuat 

ke~ti~ka di~se~rtai~ de~ngan ke~puasan 

nasabah. Arti~nya, se~lai~n 

be~rpe~ngaruh se~cara langsung, 

kuali~tas pe~layanan juga me~mbe~ntuk 

loyali~tas me~lalui~ ke~puasan se~bagai~ 

vari~abe~l pe~rantara. De~ngan 

de~mi~ki~an, hubungan antara kuali~tas 

pe~layanan dan loyali~tas ti~dak hanya 

te~rjadi~ se~cara langsung, te~tapi~ juga 

me~lalui~ me~kani~sme~ ke~puasan 

nasabah. 

      Se~cara te~ori~ti~s, te~muan i~ni~ 

se~jalan de~ngan konse~p ke~puasan dan 

loyali~tas yang di~ke~mukakan ole~h 

Oli~ve~r dalam (Warsi~to, 2021) yang 

me~nyatakan bahwa ke~puasan 

me~rupakan tahap pe~nti~ng dalam 

me~mbe~ntuk loyali~tas jangka panjang. 

Nasabah yang me~rasa puas akan 

ce~nde~rung me~mi~li~ki~ komi~tme~n 

untuk te~tap me~nggunakan layanan 

se~cara be~rke~lanjutan. 

      Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ juga 

konsi~ste~n de~ngan pe~ne~li~ti~an 

(Masadah e~t al., 2020) se~rta 
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(Kurni~asi~h e~t al., 2024) yang 

me~nunjukkan bahwa ke~puasan 

nasabah be~rpe~ran se~bagai~ vari~abe~l 

me~di~asi~ dalam hubungan antara 

kuali~tas pe~layanan dan loyali~tas. Hal 

i~ni~ me~ne~gaskan bahwa kuali~tas 

pe~layanan akan me~mbe~ri~kan dampak 

yang cukup kuat te~rhadap loyali~tas 

apabi~la mampu me~nghasi~lkan 

ke~puasan yang di~rasakan ole~h 

nasabah. 

      Dalam pe~rspe~kti~f I~slam, 

me~mbe~ri~kan pe~layanan yang mampu 

me~nghadi~rkan ke~puasan juga se~jalan 

de~ngan pri~nsi~p me~mudahkan dan 

ti~dak me~mpe~rsuli~t. Rasulullah SAW 

be~rsabda: “Pe~rmudahlah dan jangan 

me~mpe~rsuli~t, be~ri~lah kabar ge~mbi~ra 

dan jangan me~mbuat orang lari~” 

(HR. al-Bukhari~ dan Musli~m). Hadi~s 

i~ni~ me~ne~kankan bahwa pe~layanan 

yang bai~k harus mampu me~mbe~ri~kan 

ke~mudahan dan ke~nyamanan 

se~hi~ngga me~nci~ptakan ke~puasan 

bagi~ nasabah. 

      Maka dari~ i~tu, dapat 

di~si~mpulkan bahwa ke~puasan 

nasabah dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

be~rpe~ran se~bagai~ je~mbatan yang 

me~mpe~rkuat hubungan antara 

kuali~tas pe~layanan dan loyali~tas. 

 

5. KESIMPULAN DAN 

SARAN 

Kesimpulan 

      Be~rdasarkan hasi~l anali~si~s data 

dan pe~nguji~an hi~pote~si~s me~nge~nai~ 

Pe~ngaruh Kuali~tas Pe~layanan te~rhadap 

Loyali~tas Nasabah de~ngan Ke~puasan 

se~bagai~ Vari~abe~l Me~di~asi~ pada PT 

Bank Sumut Syari~ah KCP HM Joni~ 

Me~dan, maka dapat di~tari~k ke~si~mpulan 

se~bagai~ be~ri~kut:  

Kuali~tas Pe~layanan te~rbukti~ 

me~mi~li~ki~ pe~ngaruh yang posi~ti~f dan 

si~gni~fi~kan te~rhadap Ke~puasan Nasabah 

pada PT Bank Sumut Syari~ah KCP HM 

Joni~ Me~dan. 

      Hasi~l pe~nguji~an me~nunjukkan 

ni~lai~ T-stati~sti~k se~be~sar 8,215 dan P-

value~ 0,000. Arti~nya, se~maki~n bai~k 

pe~layanan yang di~be~ri~kan ole~h pi~hak 

bank bai~k dari~ se~gi~ ke~ce~patan, 

ke~te~patan, maupun ke~se~suai~an de~ngan 

pri~nsi~p syari~ah maka ke~puasan nasabah 

juga akan se~maki~n me~ni~ngkat. I~ni~ 

me~nunjukkan bahwa ke~puasan nasabah 

sangat di~pe~ngaruhi~ ole~h bagai~mana 

pe~layanan i~tu di~rasakan se~cara 

langsung. 

Ke~puasan Nasabah te~rbukti~ 

me~mi~li~ki~ pe~ngaruh yang posi~ti~f dan 

si~gni~fi~kan te~rhadap Loyali~tas Nasabah 

pada PT Bank Sumut Syari~ah KCP HM 

Joni~ Me~dan.  

      Hasi~l pe~nguji~an me~nunjukkan 

ni~lai~ T-stati~sti~k se~be~sar 3,808 dan P-

value~ 0,000. Arti~nya, nasabah yang 

sudah me~rasa puas akan ce~nde~rung 

te~tap be~rtahan dan ti~dak mudah 

be~rpi~ndah ke~ bank lai~n. Ke~puasan yang 

di~rasakan me~mbuat nasabah le~bi~h 

pe~rcaya dan nyaman, se~hi~ngga 

me~ndorong me~re~ka untuk te~rus 

me~nggunakan layanan bank. 

Kuali~tas Pe~layanan te~rbukti~ 

me~mi~li~ki~ pe~ngaruh langsung yang 

posi~ti~f dan si~gni~fi~kan te~rhadap 

Loyali~tas Nasabah pada PT Bank Sumut 

Syari~ah KCP HM Joni~ Me~dan.  

      Hasi~l pe~nguji~an me~nunjukkan 

ni~lai~ T-stati~sti~k se~be~sar 4,062 dan P-

value~ 0,000. Hal i~ni~ be~rarti~ kuali~tas 

pe~layanan yang bai~k ti~dak hanya 
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me~ni~ngkatkan ke~puasan, te~tapi~ juga 

bi~sa langsung me~mbuat nasabah 

me~njadi~ loyal. Jadi~, pe~layanan yang 

bai~k punya pe~ran pe~nti~ng dalam 

me~njaga nasabah agar te~tap be~rtahan. 

Ke~puasan Nasabah te~rbukti~ se~cara 

si~gni~fi~kan me~me~di~asi~ pe~ngaruh 

Kuali~tas Pe~layanan te~rhadap Loyali~tas 

Nasabah pada PT Bank Sumut Syari~ah 

KCP HM Joni~ Me~dan.  

      Hasi~l pe~nguji~an me~nunjukkan 

ni~lai~ T-stati~sti~k se~be~sar 2,934 dan P-

value~ 0,003. Hal i~ni~ be~rarti~ kuali~tas 

pe~layanan dapat me~ni~ngkatkan loyali~tas 

bai~k se~cara langsung maupun me~lalui~ 

ke~puasan nasabah. Namun, loyali~tas 

akan le~bi~h kuat ji~ka pe~layanan yang 

di~be~ri~kan be~nar-be~nar mampu 

me~mbuat nasabah me~rasa puas. Jadi~, 

ke~puasan di~ si~ni~ me~njadi~ je~mbatan 

yang me~mpe~rkuat hubungan antara 

pe~layanan dan loyali~tas. 

 

Saran   

      Be~rdasarkan ke~si~mpulan dari~ 

te~muan pe~ne~li~ti~an yang te~lah 

di~urai~kan, pe~ne~li~ti~ me~rumuskan 

be~be~rapa saran yang di~harapkan dapat 

me~mbe~ri~kan kontri~busi~ prakti~s maupun 

akade~mi~s:  

Bagi~ PT Bank Sumut Syari~ah KCP 

HM Joni~ Me~dan   

      Me~ngi~ngat kuali~tas pe~layanan 

te~rbukti~ sangat be~rpe~ngaruh te~rhadap 

ke~puasan dan loyali~tas nasabah, pi~hak 

bank pe~rlu le~bi~h fokus dalam 

me~ni~ngkatkan kuali~tas pe~layanan, 

khususnya pada bagi~an frontli~ne~r. 

Pe~rmasalahan se~pe~rti~ antre~an panjang 

dan waktu tunggu yang cukup lama, 

te~rutama pada jam si~buk, pe~rlu se~ge~ra 

di~atasi~, mi~salnya de~ngan me~nambah 

staf atau me~ni~ngkatkan ke~ce~patan 

pe~layanan. Se~lai~n i~tu, pe~nyampai~an 

i~nformasi~ te~rkai~t produk syari~ah juga 

pe~rlu di~lakukan de~ngan cara yang le~bi~h 

se~de~rhana dan ramah agar nasabah le~bi~h 

mudah me~mahami~. De~ngan pe~layanan 

yang le~bi~h bai~k dan nyaman, nasabah 

akan me~rasa puas dan ce~nde~rung te~tap 

be~rtahan. 

Bagi~ Pe~ne~li~ti~ Se~lanjutnya   

      Pe~ne~li~ti~an se~lanjutnya 

di~sarankan untuk me~nambahkan 

vari~abe~l lai~n yang juga be~rpote~nsi~ 

me~me~ngaruhi~ loyali~tas nasabah, 

se~pe~rti~ ke~pe~rcayaan (trust), ci~tra 

pe~rusahaan, atau li~te~rasi~ ke~uangan 

syari~ah. Se~lai~n i~tu, pe~ne~li~ti~an juga 

dapat di~pe~rluas ke~ be~be~rapa cabang 

atau wi~layah yang be~rbe~da agar hasi~l 

yang di~pe~role~h le~bi~h luas dan bi~sa 

di~bandi~ngkan. De~ngan be~gi~tu, hasi~l 

pe~ne~li~ti~an ke~ de~pan bi~sa me~mbe~ri~kan 

gambaran yang le~bi~h le~ngkap 

me~nge~nai~ faktor-faktor yang 

me~me~ngaruhi~ loyali~tas nasabah. 
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