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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

Perkembangan industri
perbankan syariah di Indonesia
menunjukkan tren  pertumbuhan
yang relatif stabil dalam beberapa
tahun terakhir. Perbankan syariah
tidak hanya diposisikan sebagai
alternatif sistem keuangan berbasis
nilai-nilai Islam, tetapi juga sebagai
bagian  integral dari  sistem
keuangan nasional. Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) melaporkan bahwa
total aset perbankan syariah nasional
mencapai  Rp980,30 triliun pada
Desember 2024 dengan tingkat
pertumbuhan sekitar 9,88 persen
secara tahunan, sementara Dana
Pihak Ketiga (DPK) tumbuh sekitar
10 persen dibandingkan tahun
sebelumnya (OJK, 2024). Data ini
menunjukkan bahwa kepercayaan
masyarakat terhadap perbankan
syariah terus meningkat, seiring
dengan  bertambahnya  jumlah
nasabah dan volume transaksi yang
dikelola.

Selanjutnya, Dana Pihak Ketiga
(DPK)  merupakan salah satu
indikator penting dalam mengukur
Kinerja perbankan. DPK
didefinisikan sebagai dana yang
dihimpun oleh bank dari masyarakat
dalam bentuk simpanan, seperti
tabungan, giro, dan deposito
(Pratami, 2020). DPK menjadi
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sumber utama operasional bank
sehingga sangat dipengaruhi oleh
tingkat kepercayaan dan loyalitas
nasabah.

Dengan demikian, keberhasilan
bank dalam menghimpun DPK tidak
terlepas dari tingkat kepercayaan
dan loyalitas nasabah. Nasabah yang
merasa puas terhadap pelayanan
yang diberikan cenderung akan
mempertahankan dananya di bank
serta melakukan transaksi secara
berkelanjutan. Oleh karena itu,
peningkatan kualitas pelayanan
menjadi  faktor penting dalam
mendorong kepuasan dan loyalitas
nasabah (Ismail et al., 2026), yang
secara tidak  langsung  juga
berdampak pada peningkatan Dana
Pihak Ketiga (DPK).

Namun demikian,
pertumbuhan aset dan DPK tersebut
tidak secara otomatis mencerminkan
kualitas hubungan jangka panjang
antara bank dan nasabah. Dalam
industri jasa keuangan, khususnya
perbankan, tantangan utama tidak
hanya terletak pada kemampuan
menarik nasabah baru, tetapi juga
pada upaya mempertahankan
nasabah yang sudah ada. Tingginya
tingkat persaingan, baik antarbank
syariah, bank konvensional, maupun
lembaga keuangan berbasis digital,
menuntut perbankan syariah untuk
meningkatkan daya saing melalui
kualitas pelayanan yang unggul.
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Nasabah saat ini tidak hanya
mempertimbangkan aspek
kepatuhan syariah, tetapi juga
membandingkan kecepatan layanan,
kenyamanan, kejelasan informasi,
dan profesionalisme petugas dalam
memberikan pelayanan.
Di tingkat
perkembangan perbankan syariah
juga dialami oleh PT Bank Sumut
Syariah KCP HM Joni, yang dapat
dilihat pada tabel 1.1 diperoleh data
bahwa jumlah nasabah Dana Pihak

regional

Ketiga mengalami fluktuasi pada
periode Oktober 2025 hingga
Februari 2026. Pada bulan Oktober
2025, jumlah nasabah tercatat
sebanyak 45 nasabah. Namun, pada
bulan November 2025 mengalami
penurunan menjadi 33 nasabah.
Selanjutnya, pada bulan Desember
2025 jumlah nasabah meningkat
menjadi 50 nasabah.

Memasuki tahun 2026, jumlah
nasabah kembali mengalami
penurunan, yaitu pada bulan Januari
sebanyak 34 nasabah dan pada bulan

Februari menjadi 26 nasabah.
Fluktuasi  jumlah nasabah ini
menunjukkan bahwa tingkat

loyalitas nasabah belum stabil dan
masih dipengaruhi oleh berbagai
faktor, terutama kualitas pelayanan
dan tingkat ke puasan nasabah.
Selain itu, berdasarkan
pengalaman selama magang, pihak
manajemen bank menetapkan target
penghimpunan Dana Pihak Ketiga
sebesar  Rp1.000.000.000  (satu
miliar rupiah) pada akhir periode.
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Target tersebut menjadi tantangan
bagi seluruh karyawan, khususnya
Frontliner Service Officer (FSO),
untuk  mampu
mempertahankan nasabah melalui
pendekatan yang lebih efektif, baik
dari  segi
komunikasi.

Pada kegiatan briefing pagi,
pimpinan cabang juga menekankan

menarik dan

pelayanan  maupun

pentingnya peran FSO dalam
meningkatkan loyalitas nasabah
dengan cara melakukan pendekatan
secara persuasif dan memberikan
pelayanan yang optimal. Hal ini
menunjukkan  bahwa kualitas
pelayanan memiliki peran yang
sangat penting dalam meningkatkan
kepuasan dan loyalitas nasabah.

2. KAJIAN TEORI

Kajian Pustaka

Dalam penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Laili dan Hasan
(2024), hasil analisis menunjukkan
bahwa loyalitas nasabah dalam
perbankan syariah dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan, pengalaman
nasabah, dan citra merek, baik
secara langsung maupun melalui
kepuasan nasabah sebagai variabel
mediasi. Temuan ini menegaskan
bahwa  pembentukan  loyalitas
nasabah bersifat kompleks dan
dipengaruhi oleh interaksi berbagai
faktor pelayanan dan persepsi
nasabah.

Pengertian kualitas pelayanan
Kualitas layanan dapat

didefinisikan  sebagai  persepsi

pelanggan terhadap keunggulan atau
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superioritas layanan yang diberikan
oleh perusahaan. Ini mencerminkan
bagaimana pelanggan menilai kinerja
perusahaan dalam me me nuhi
kebutuhan  mereka  dibandingkan
dengan ekspektasi. yang telah mereka
bentuk sebelum menerima layanan
(Elia Cahyani, Tazkiyyah
Nururrohmah, Cindy Firsstiananda
deka, 2024). Kualitas layanan sebagai
perbandingan antara harapan
pelanggan terhadap layanan dengan
perse psi mereka terhadap layanan yang
diterima. Ketika persepsi pelanggan
terhadap layanan lebih tinggi atau
setara dengan harapan mereka, kualitas
layanan dianggap baik. Jika sebaliknya,
di mana persepsi mereka lebih
rendah dari harapan, maka kualitas
layanan dipandang buruk. Definisi ini
telah menjadi fondasi dari banyak
penelitian terkait manajemen layanan,
dengan  fokus pada  bagaimana
perusahaan dapat le bih bai k me mahami
dan memenuhi. harapan  pelanggan.
Dalam konteks ini, harapan pelanggan
tidak selalu stabil; mereka dapat

be rke mbang seiring dengan
me ningkatnya e kspektasi yang
dipengaruhi oleh teknologi,
perubahan  perilaku  pasar, dan

persaingan dalam industry (Suyono,
Astri. Ayu Purwati, 2020).

Pengertian Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah merupakan
salah satu indikator utama dalam
mengukur  keberhasilan  sebuah
lembaga jasa, termasuk bank syariah.
Secara umum, kepuasan nasabah
dapat dipahami sebagai tingkat
kesesuaian antara harapan nasabah
dengan pengalaman nyata yang
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mereka peroleh dari produk maupun
layanan yang diberikan. Nasabah
akan merasa puas apabila layanan
yang diterima mampu memenuhi
atau bahkan melampaui ekspektasi
mereka (Kotler & Keller, 2016)
dalam buku (Choirunnisak & Havis
Aravik, 2025). Dalam dunia
perbankan, kepuasan tidak hanya
berkaitan dengan aspek fungsional
seperti kecepatan pelayanan dan
keakuratan transaksi, tetapi juga
dengan aspek emosional dan
kepercayaan terhadap nilai-nilai
yang dijunjung oleh lembaga
keuangan, khususnya dalam konteks
bank syariah yang berlandaskan pada
prinsip-prinsip Islami.

3. METODOLOGI
PENELITIAN

Jenis Penelitian
Penelitian ini.  menggunakan

jenis penelitian kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif korelasional.
Penelitian kuantitatif merupakan
jenis penelitian yang bersifat
inferensial  yakni  mengambil
kesimpulan melalui  pengujian
hipotesis secara statistik dan
menggunakan data empiris yang
diperoleh  melalui  pengukuran
(Sugiyono, 2013). Metode
kuanti tati f dipilih karena penelitian
ini bertujuan untuk mengukur dan
menguji  hubungan antarvariabel
yang te lah dite tapkan, yakni kualitas
pelayanan, kepuasan nasabah, dan
loyalitas  nasabah.  Pendekatan
deskriptif korelasional diterapkan
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untuk memahami  sejauh mana
adanya hubungan antarvariabel
tersebut serta bagaimana variabel
independen memengaruhi variabel
dependen (Sofwatillah et al., 2024).
Penelitian ini. mengumpulkan data
primer melalui. kuesioner terstruktur
yang disebarkan kepada responden
yaitu nasabah aktif dii lembaga
keuangan syariah yang menjadi. objek
penelitian. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis menggunakan
teknik statistik inferensial yang
sesuai. untuk mengidentifikasi pola
hubungan antarperspektif variabel.
Metode. ini. dipandang efektif karena
menyediakan gambaran numerik dan
menunjukkan  secara jelas pola
hubungan antarvariabel yang diteliti.

Tempat atau Lokasi Penelitian

Lokasi  penelitian  merupakan
tempat dilaksanakannya penelitian
untuk  memperoleh  data  yang
dibutuhkan. Penelitianini dilakukan di
PT Bank Sumut Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) HM Joni, yang
beralamat di Jalan HM Joni No. 86,
Kelurahan Teladan Timur, Kecamatan
Medan Area, Kota Medan, Provinsi.
Sumatera Utara.

Pemilihan lokasi ini didasarkan
pada pertimbangan bahwa Bank Sumut
Syariah KCP HM Joni- merupakan salah
satu lembaga keuangan syariah daerah
yang aktif memberikan layanan ke pada
masyarakat. Lokasi ini dinilai relevan
dengan fokus penelitian, yaitu
hubungan antara kualitas pelayanan,
ke puasan nasabah, dan loyali tas nasabah
pada perbankan syariah di wilayah
Medan.

DOI: https://doi.org/10.37817/ikraith-ekonomika.v9i2

Variabel dan Defenisi Operasional

Definisi  operasional variabel
adalah suatu definisi yang diberikan
kepada suatu variabel atau konstrak
dengan cara memberikan arti, atau
menspesifikasi  kegiatan, ataupun
memberikan suatu operasional yang
diperlukan untuk mengukur variabel
atau konstrak tersebut. Dengan adanya
definisi operasional variabel dalam
penelitian akan memberi batasan dan
pengertian yang jelas mengenai
variabel sehingga tidak terjadi
kesalahpahaman mengenai. data yang
akan dikumpulkan. Adapun definisi-
definisi operasional variabel dalam
penelitian ini adalah:

Populasi, Sample dan Teknik
Penentuan Sampling

Populasi

Populasi adalah wilayah

generalisasi yang terdiri atas objek
atau subje k yang memiliki kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari. dan
kemudian ditarik  kesimpulannya.
Populasi tidak hanya mencakup
manusia, tetapi juga dapat berupa
le mbaga atau fe nome na yang me miliki
ciri-ciri. khusus yang relevan dengan
penelitian. Dalam penelitian ini,
populasi yang digunakan adalah se luruh
nasabah aktif PT Bank Sumut Syariah
Kantor Cabang Pembantu (KCP) HM
Joni  Medan. Populasi tersebut
mencakup nasabah individu maupun
lembaga yang menggunakan berbagai
produk dan layanan perbankan syariah,
seperti tabungan, pembiayaan, giro,
dan layanan digital. Jumlah populasi
pastinya mengacu pada data internal
Bank Sumut Syariah KCP HM Joni
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Medan yang akan dijadikan acuan
dalam prose s pe ngambi lan sampel.

Sample

Sampel adalah bagian dari. jumlah
dan karakteristik yang terdapat pada
populasi. Apabila populasi berjumlah
besar dan tidak memungkinkan untuk
diteliti seluruhnya kare na ke te rbatasan
waktu, te naga, dan biaya, maka peneliti
dapat mengambil sebagian dari
populasi. tersebut sebagai sampel yang
dianggap  mewakili  keseluruhan
populasi (Sugiyono, 2013).Sampel yang
baik harus benar-benar representatif
agar hasil penelitian dapat
digeneralisasikan.

Sampel dalam penelitian ini
diambil dari nasabah aktif PT Bank
Sumut  Syariah  Kantor  Cabang
Pe mbantu (KCP) HM Joni Medan, baik
nasabah i ndividu maupun le mbaga yang
menggunakan produk dan layanan
perbankan syariah seperti tabungan,
pembiayaan, dan giro. Pemilihan
sampel dilakukan dengan
mempertimbangkan kriteria tertentu,
yaitu nasabah yang aktif melakukan
transaksi. minimal selama enam bulan
terakhir, memiliki pengalaman
menggunakan layanan bank secara
langsung, serta bersedia mengisi
kuesioner penelitian. Dengan
demikian, sampel vyang diambil
diharapkan  mampu  memberikan
gambaran yang akurat mengenai
persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan, kepuasan, dan loyalitas
nasabah pada Bank Sumut Syariah KCP
HM Joni. Medan.

Teknik Penentuan Sampling

Penelitian ini menggunakan te knik
purposive sampling, vyaitu metode
penentuan sampel berdasarkan kriteria
tertentu yang relevan dengan tujuan
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penelitian. Teknik ini dipilih agar
responden yang diambil benar-benar
memiliki pengalaman dan pe ngetahuan
yang  sesuai  dengan  variabel
penelitian, yakni kualitas pelayanan,
kepuasan nasabah, dan loyalitas
nasabah.

Kriteria yang digunakan dalam
pemilihan sampel antara lain:

Nasabah aktif PT Bank Sumut
Syariah KCP HM Joni. Medan yang
telah menggunakan layanan bank
minimal selama enam bulan terakhir.

Nasabah yang pernah melakukan
transaksi langsung di kantor cabang
pe mbantu.

Nasabah yang bersedia menjadi
responden dan mengisi kuesioner
penelitian dengan jujur dan lengkap.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pembahasan Hasil Penelitian
Pada bagian ini  akan
diuraikan satu demi satu
pembahasan antar variabel yang
hipotesisnya telah dikemukakan
pada bagian sebelumnya. Berikut
adalah penjelasan.
Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Nasabah
Hasil penelitian
me nunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap  kepuasan
nasabah dengan nilai koefisien
sebesar 0,649 dan T-statistik 8,215.
Nilai ini menunjukkan pengaruh
yang kuat, bahkan menjadi yang
paling dominan dalam model (f-
square 0,727). Hal ini berarti bahwa
tingkat kepuasan nasabah sangat
ditentukan oleh bagaimana kualitas
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pelayanan yang diberikan oleh pihak
bank. Temuan ini juga didukung
oleh hasil outer model yang
menunjukkan  seluruh  indikator
kualitas pelayanan memiliki nilai
loading di atas 0,7, sehingga mampu
merepresentasikan kondisi
pelayanan yang dirasakan langsung
oleh nasabah.

Secara teoritis, hasil ini
sejalan dengan konsep kualitas
pelayanan dalam model
SERVQUAL vyang dikemukakan
oleh Parasuraman dalam (Ketaren,
2026), yang menjelaskan bahwa
kepuasan pelanggan terbentuk dari
kesesuaian antara harapan dan
kinerja layanan yang diterima.
Ketika pelayanan yang diberikan
bank mampu memenuhi bahkan
melampaui harapan nasabah, maka
akan tercipta kepuasan. Dalam
konteks ini, dimensi  seperti
reliability, responsiveness, dan
empathy menjadi faktor penting
dalam membentuk persepsi positif
nasabah terhadap layanan bank
syariah.

Hasil penelitian ini juga
konsisten dengan penelitian (Afifah
&  Kurniawati, 2021) serta
(Cahyaningrum & Hasan, 2024) yang

menyatakan bahwa kualitas
pelayanan ~ memiliki  pengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan

nasabah. Artinya, semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan,
maka semakin tinggi tingkat
kepuasan vyang dirasakan oleh
nasabah.

disimpulkan  bahwa
nasabah dalam penelitian ini tidak
terbentuk secara
melainkan merupakan hasil dari
kualitas pelayanan yang benar-benar
dirasakan oleh nasabah dalam setiap
interaksi layanan di bank.

bahwa ke puasan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah dengan
nilai koefisien sebesar 0,457 dan T-
statistik  3,808. Nilai f-square
sebesar 0,425 menunjukkan bahwa
pengaruh ini tergolong kuat dalam
membentuk loyalitas nasabah. Hal
ini berarti bahwa semakin tinggi
tingkat kepuasan yang dirasakan
nasabah, maka semakin besar
kemungkinan mereka untuk tetap
menggunakan
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Dalam  perspektif  Islam,

kualitas pelayanan juga berkaitan
dengan nilai amanah dan
profesionalisme dalam bekerja.
Sebagaimana dalam Q.S. An-Nisa
[4]:58 yang menekankan pentingnya
menyampaikan amanah secara adil,
serta hadis Rasulullah  SAW:
“Sesungguhnya Allah  mencintai
seseorang yang apabila bekerja, ia
menyempurnakan
(HR. al-Baihagi). Nilai ini
menegaskan bahwa pelayanan yang
optimal bukan hanya tuntutan
profesional, tetapi juga bagian dari
tanggung jawab moral dan spiritual.

pekerjaannya”

Maka dari  itu, dapat
ke puasan

langsung,

Pengaruh  Kepuasan Nasabah

Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil pengujian menunjukkan
nasabah

layanan, tidak
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berpindah ke bank lain, serta
merekomendasikan kepada pihak
lain.

Secara teoritis, temuan ini
sejalan dengan konsep loyalitas
pelanggan yang dikemukakan oleh
Griffin dalam (Warsito, 2021) yang
menyatakan bahwa loyalitas
merupakan komitmen mendalam
untuk melakukan pembelian ulang
secara konsisten sebagai hasil dari

pengalaman yang  memuaskan.
Kepuasan menjadi dasar
terbentuknya  hubungan  jangka

panjang antara nasabah dan bank,
karena pengalaman positif yang
dirasakan secara berulang akan
memperkuat  kepercayaan  dan
keterikatan emosional.

Hasil penelitian ini juga
konsisten dengan penelitian
(Widnyana & Suamanayasa, 2021)
serta (Kurniasih et al., 2024) yang
menunjukkan  bahwa  kepuasan
nasabah berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap loyalitas. Hal ini
menegaskan bahwa loyalitas tidak
terbentuk secara instan, melainkan
melalui proses pengalaman layanan
yang memuaskan secara
berkelanjutan.

Dalam  perspektif  Islam,
menjaga kepuasan dan hubungan
baik dengan nasabah juga sejalan
dengan prinsip muamalah yang
menekankan kejujuran dan
pemenuhan janji. Rasulullah SAW
bersabda: “Pedagang yang jujur dan
terpercaya akan bersama para nabi,
orang-orang yang benar, dan para
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syuhada” (HR. Tirmidzi). Hadis ini
menunjukkan ~ bahwa  menjaga
ke puasan dan kepercayaan
pelanggan merupakan bagian dari
nilai etika dalam aktivitas ekonomi
Islam.

Maka dari itu, loyalitas
nasabah dalam penelitian ini
terbukti sebagai hasil dari kepuasan
yang dirasakan secara berkelanjutan,
sehingga bank perlu menjaga
kualitas pengalaman nasabah agar
tetap positif dalam setiap interaksi
layanan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa  kualitas
pelayanan berpengaruh langsung
terhadap loyalitas nasabah dengan
nilai koefisien sebesar 0,474 dan T-
statistik 4,062. Nilai R-square
loyalitas sebesar 0,715 menunjukkan
bahwa model penelitian ini
tergolong kuat dalam menjelaskan
variabel loyalitas nasabah. Hal ini
berarti bahwa kualitas pelayanan
tidak hanya memengaruhi ke puasan,
tetapi juga mampu secara langsung
membentuk loyalitas nasabah.

Secara teoritis, temuan ini
sejalan dengan konsep kualitas
pelayanan dalam model
SERVQUAL vyang dikemukakan
oleh Parasuraman dalam (Ketaren,
2026), yang menegaskan bahwa
kualitas layanan yang unggul dapat
menciptakan persepsi positif dan
hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Pelayanan yang
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konsisten, cepat, dan responsif akan
membangun kepercayaan, sehingga
mendorong nasabah untuk tetap
menggunakan layanan tanpa harus
selalu melalui kepuasan sebagali
tahapan antara.

Hasil penelitian ini juga
konsisten dengan penelitian
(Saputra & Bakri, 2024) serta
(Masadah et al., 2020) yang
menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Hal ini menunjukkan
bahwa pelayanan yang baik mampu
menjadi  faktor utama dalam
mempertahankan nasabah di tengah
persaingan industri perbankan.

Dalam  perspektif  Islam,
kualitas pelayanan mencerminkan
nilai ihsan dan profesionalisme
dalam bekerja. Rasulullah SAW
bersabda:  “Sesungguhnya Allah
mencintai seseorang yang apabila
bekerja, 1a  menyempurnakan
pekerjaannya” (HR. al-Baihaqi).
Hadis ini  menegaskan bahwa
pelayanan yang optimal tidak hanya
berdampak pada kepuasan dan
loyalitas, tetapi juga merupakan
bentuk tanggung jawab moral dalam
menjalankan amanah.

Maka dari  itu, dapat
disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan dalam penelitian ini
memiliki peran strategis, tidak
hanya sebagai faktor pembentuk
kepuasan, tetapi juga sebagai
penentu langsung dalam
menciptakan loyalitas nasabah.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui
Kepuasan Nasabah

Hasil uji menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan dengan nilai koefisien
sebesar 0,297 dan T-statistik 2,934.
Hal ini  menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah berperan sebagai
mediator parsial. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan tetap memiliki pengaruh
langsung terhadap loyalitas, namun
keberadaannya akan semakin kuat
ketika disertai dengan kepuasan
nasabah. Artinya, selain
berpengaruh  secara  langsung,
kualitas pelayanan juga membentuk
loyalitas melalui kepuasan sebagai
variabel perantara. Dengan
demikian, hubungan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas tidak hanya
terjadi secara langsung, tetapi juga
melalui  mekanisme  kepuasan
nasabah.

Secara teoritis, temuan ini
sejalan dengan konsep ke puasan dan
loyalitas yang dikemukakan oleh
Oliver dalam (Warsito, 2021) yang
menyatakan bahwa ke puasan
merupakan tahap penting dalam
membentuk loyalitas jangka panjang.
Nasabah yang merasa puas akan
cenderung memiliki  komitmen
untuk tetap menggunakan layanan
secara berkelanjutan.

Hasil penelitian ini juga
konsisten dengan penelitian
(Masadah et al, 2020) serta
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(Kurniasih et al., 2024) yang
menunjukkan  bahwa  kepuasan
nasabah berperan sebagai variabel
mediasi dalam hubungan antara
kualitas pelayanan dan loyalitas. Hal
ini.  menegaskan bahwa kualitas
pelayanan akan me mberikan dampak
yang cukup kuat terhadap loyalitas
apabila  mampu  menghasilkan
kepuasan yang dirasakan oleh
nasabah.

Dalam  perspektif  Islam,
memberikan pelayanan yang mampu
menghadirkan ke puasan juga sejalan
dengan prinsip memudahkan dan
tidak mempersulit. Rasulullah SAW
bersabda: “Permudahlah dan jangan
mempersulit, berilah kabar gembira
dan jangan membuat orang lari”
(HR. al-Bukhari dan Muslim). Hadis
ini menekankan bahwa pelayanan
yang baik harus mampu memberikan
kemudahan dan kenyamanan
sehingga menciptakan kepuasan
bagi nasabah.

Maka dari  itu, dapat
disimpulkan ~ bahwa  kepuasan
nasabah dalam penelitian ini
berperan sebagai jembatan yang
memperkuat  hubungan  antara
kualitas pelayanan dan loyalitas.

5. KESIMPULAN DAN
SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data
dan pengujian hipotesis mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan
sebagai Variabel Mediasi pada PT
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Bank Sumut Syariah KCP HM Joni
Medan, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan terbukti.
memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
pada PT Bank Sumut Syariah KCP HM
Joni. Medan.

Hasil pengujian menunjukkan
nilai. T-statistik sebesar 8,215 dan P-
value 0,000. Artinya, semakin baik
pelayanan yang diberikan oleh pihak
bank baik dari segi kecepatan,
kete patan, maupun kesesuaian dengan
prinsip syariah maka ke puasan nasabah
juga akan semakin meningkat. Ini
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
sangat dipengaruhi oleh bagaimana
pelayanan itu dirasakan secara
langsung.

Kepuasan Nasabah te rbukti
memiliki. pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
pada PT Bank Sumut Syariah KCP HM
Joni Medan.

Hasil pengujian menunjukkan
nilai T-statistik sebesar 3,808 dan P-
value 0,000. Artinya, nasabah yang
sudah merasa puas akan cenderung
tetap bertahan dan tidak mudah
berpindah ke bank lain. Ke puasan yang
dirasakan membuat nasabah lebih
percaya dan nyaman, sehingga
mendorong mereka untuk terus
me nggunakan layanan bank.

Kualitas Pe layanan terbukti.
memiliki pengaruh langsung yang
positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah pada PT Bank Sumut
Syariah KCP HM Joni Medan.

Hasil pengujian menunjukkan
nilai T-statistik sebesar 4,062 dan P-
value. 0,000. Hal ini. berarti. kualitas
pelayanan yang baik tidak hanya
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meningkatkan kepuasan, tetapi juga
bisa langsung membuat nasabah
menjadi loyal. Jadi, pelayanan yang
baik punya peran penting dalam
me njaga nasabah agar te tap bertahan.

Kepuasan Nasabah terbukti secara
signifikan ~ memediasi  pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT Bank Sumut Syariah
KCP HM Joni. Medan.

Hasil pengujian menunjukkan
nilai T-statistik sebesar 2,934 dan P-
value 0,003. Hal ini berarti kualitas
pelayanan dapat meningkatkan loyali tas
baik secara langsung maupun melalui
kepuasan nasabah. Namun, loyalitas
akan lebih kuat jika pelayanan yang
diberikan be nar-be nar mampu
membuat nasabah merasa puas. Jadi,
kepuasan di sini menjadi jembatan
yang memperkuat hubungan antara
pelayanan dan loyalitas.

Saran

Berdasarkan kesimpulan dari
temuan  penelitian yang telah
diuraikan, peneliti me rumuskan

beberapa saran yang diharapkan dapat
me mberikan kontribusi praktis maupun
akademis:
Bagi PT Bank Sumut Syariah KCP
HM Joni Medan
Mengingat kualitas pelayanan
terbukti sangat berpengaruh terhadap
ke puasan dan loyalitas nasabah, pihak
bank perlu lebih fokus dalam
meningkatkan  kualitas  pelayanan,
khususnya pada bagian frontliner.
Permasalahan seperti antrean panjang
dan waktu tunggu yang cukup lama,
terutama pada jam sibuk, perlu segera
diatasi, misalnya dengan menambah
staf atau meningkatkan ke cepatan
pelayanan. Selain itu, penyampaian
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informasi terkait produk syariah juga
perlu dilakukan dengan cara yang lebih
se derhana dan ramah agar nasabah le bih
mudah memahami. Dengan pelayanan
yang lebih baik dan nyaman, nasabah
akan merasa puas dan cenderung tetap
bertahan.
Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian se lanjutnya
disarankan untuk me nambahkan
variabel lain yang juga berpotensi.
memengaruhi.  loyalitas  nasabah,
seperti  kepercayaan (trust), citra
perusahaan, atau literasi keuangan
syariah. Selain itu, penelitian juga
dapat diperluas ke beberapa cabang
atau wilayah yang berbeda agar hasil
yang diperoleh lebih luas dan bisa
dibandingkan. Dengan begitu, hasil
penelitian ke depan bisa memberikan
gambaran  yang lebih  lengkap
mengenai. faktor-faktor yang
me mengaruhi_ loyali tas nasabah.
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