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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi oleh kepuasan. Objek pada penelitian ini 

adalah nasabah Bank BDS Yogyakarta yang menurut rumus Solvin hanya 

membutuhkan 100 orang untuk sampel. Penelitian ini menggunakan path analysis 

dan analisis sobel untuk mengukurnya. Hasilnya menunjukkan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas dan kepuasan tidak bisa 

memediasi antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.  

 

 Kata kunci : kualitas pelayanan, loalitas nasabah, kepuasan  
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ABSTRACT 

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

mediated by satisfaction. The object of this research is the customer of Bank BDS 

Yogyakarta which according to the solvin formula only requires 100 people for the 

sample. This study uses path analysis and Sobel analysis to measure it. The results 

show that service quality has no significant positive effect on loyalty and 

satisfaction cannot mediate between service quality and customer loyalty. 

 

 Keywords: service quality, customer loyalty, satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bank adalah suatu badan usaha yang kegiatannya menghimpun dana 

dari masyarakat dan kemudian menyalurkannya kepada masyarakat. 

Sedangkan, perbankan Syariah merupakan suatu Lembaga keuangan dimana 

usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu 

lintas pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan 

dengan prinsip-prinsip syariat islam (Muhammad, 2002) 

 Perkembangan bank syariah di Indonesia dimulai sejak berdirinya 

bank syariah pertama yaitu, Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1991. 

Kemudian pekembangan pesatnya terasa pada masa reformasi di akhir tahun 

1990-an, setelah pemerintah dan Bank Indonesia menyatakan komitmen besar 

dan menghadirkan berbagai kebijakan untuk mengembangkkan bank syariah 

(Ascara, 2005). Perkembangan industri perbankan yang kian pesat menjadikan 

persaingan antar perusahaan perbankan juga semakin kuat. Dalam era semakin 

banyaknya lembaga keuangan terutama syariah, setiap perusahaan atau 

lembaga keuangan harus bersiap menghadapi meningkatnya intensitas 

persaingan maupun jumlah pesaing. 

 Dalam 3 tahun terakhir, Badan Statistik Nasional merilis data 

peningkatan jumlah kantor BPRS yang pada tahun 2017 terdapat 441 kantor 

BPRS, kemudian 2018 meningkat menjadi 495, dan 2019 menjadi 619. Kondisi 

ini menunjukkan perkembangan BPRS  yang cukup banyak ditandai dengan 

banyaknya cabang atau kantor baru.Pada tahun 2018 bank syariah terus 

mengalami perkembangan baik dalam jumlah secara nasional saat ini terdapat 

14 bank umum, 21 unit usaha syariah, serta 168 BPRS yang mengalami 
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pertumbuhan aset sebesar 10,9 persen dan pembiayaan sebanyak 7,5 persen, 

sementara dana pihak ketiga (DPK) tumbuh senilai 8 persen (OJK,2020)1.  

 

Ketika perkembangan semakin pesat, banyak bermunculan bank 

syariah baru, Unit Usaha Syariah baru bahkan BPR syariah baru. Kondisi 

seperti ini akan mengarah pada persaingan pelayanan, kemudahan, 

kenyamanan. Pelayanan yang berkualitas merupakan hal mutlak yang harus 

dilakukan oleh perusahaan perbankan maupun Lembaga keuangan karena yang 

dijual adalah jasa. Pelayanan yang mampu memenuhi harapan nasabah dan 

kemudian menghasilkan persepsi kepuasan dalam diri nasabah.  

 Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian dalam 

mengimbangi harapan konumen. Apabila nasabah merasa bahwa kualitas 

pelayanan yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka akan merasa puas, 

percaya , dan mempunyai komitmen menjadi nasabah. Nasabah yang puas, 

percaya dan berkomitmen terhadap barang/jasa, maka akan dengan mudah 

membentuk niatnya untuk membeli ulang barang/jasa  dan berkecenderungan 

lebih sering melakukan pembelian barang/jasa tersebut (Tjiptono, 2012) 

 Kualitas pelayanan selain untuk meningkatkan pembelian 

pelanggan, namun juga sebuah komitmen perusahaan untuk bagaimana mereka 

memberikan treatment terbaiknya kepada pelanggan. Lewis et al (2005) 

mengemukakan kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat 

layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

 Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada 

konsumen. Perilaku tersebut bisa terjadi sebelum atau sesudah terjadinya 

transaksi. Pada umumnya jika pelayanan berkualitas maksimal, akan 

menimbulkan kepuasan yang maksimal pula yang disertai dengan pembelian 

ulang. 

 
1 https://www.ojk.go.id 
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 Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci penting bagi 

sebuah perusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi salah satu target yang ingin 

dicapai sebuah perusahaan agar pelanggan tidak lari menjadi pelanggan di 

perusahaan kompetitor. Kotler dan Keller (2008) menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) produk-produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah harapan, 

konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika 

kinerja melebihi harapan, konsumen amat puas dan senang.  Pelanggan atau 

dalam hal ini nasabah merasakan kepuasan diharapkan bisa meningkatkan 

loyalitas nasabah terhadap perusahaan tersebut.  

 Loyalitas konsumen (customer loyalty) adalah komitmen konsumen 

terhadap suatu merek yang tercermin dari sikap yang sangat positif dan wujud 

perilaku pembelian ulang yang dilakukan oleh konsumen tersebut secara 

konsisten (Tjiptono,2012) 

 Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah 

perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan 

dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan 

utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka. 

Hal tersebut dikarenakan oleh salah satu sikap pelanggan yang loyal yaitu 

merekomendasikan perusahaan yang bersangkutan kepada orang lain. 

(Afifah,2016). 

Salah satu lembaga keuangan atau bank yang menggunakan prinsip 

syariah dalam kegiatan operasionalnya adalah Bank BDS Yogyakarta. Pada 

setiap kegiatannya, Bank BDS Yogyakarta baik kegiatan penyaluran dana 

ataupun penghimpunan dana dari masyarakat menggunakan prisnsip syariah 

dan sistem bagi hasil. 

BPRS BDS merupakan salah satu lembaga keuangan syariah yang 

cukup dikenal oleh masyarakat di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta. BPRS 

BDS menarik untuk diteliti karena salah satu BPRS yang menyandang 

“Golden Award” dari Infobank. Golden Award sendiri adalah penghargaan 
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yang diberikan oleh majalah imfobank kepada lembaga keuangan yang selama 

5 tahun berturut-turut memperoleh predikat “Sangat Bagus”.2 

 Bahkan dalam 11th Infobank Sharia Award yang diselengarakan 22 

septermber 2022 kemarin, Bank BDS mendapatkan penghargaan dengan 

predikat “Excellent” kategori BPRS dengan Aset Diatas 100 Miliyar hingga 

250 Miliyar. Bank BDS merupakan satu satunya BPRS di wilayah Yogyakarta 

yang mendapatkan penghargaan tersebut. Dengan diterimanya penghargaan ini 

adalah buktinya komitmen kami dan Bank Syariah BDS berupaya 

memaksimalkan layanan dan kinerja dalam tantangan menghadapi 

pertumbuhan ekonomi syariah di Indonesia.3 

Dalam laporan yang dipublikasikan, BPRS BDS mencatat ada 

pertumbuhan dalam jumlah asetnya. Tahun 2019 BPRS BDS mempunyai aset 

sebesar 136,1 Milyar dan tahun 2020 naik menjadi 144,4 Milyar. Laporan 

terakhir yang dipublikasikan bulan desember 2021 kemarin dalam website 

resminya, BPRS BDS mencatatkan total aset sebesar 173,8 Milyar. Bahkan 

dalam kondisi pandemi sekalipun BPRS BDS mampu mempertahankan tren 

positifnya. 

Tabel 1.1 Jumlah Aset Bank BDS 

Tahun Total Aset 

2019 136,1 Milyar 

2020 144,4 Milyar 

2021 173,8 Milyar 

  

Dengan demikian maka Bank BDS Yogyakarta harus mampu menjadi 

loyalitas nasabah agar menjadi bank pilihan yang terpercaya di wilayah 

Yogyakarta. Misalnya dengan memberikan peningkatan pelayanan yang sesuai 

harapan para nasabah. Seperti mempermudah proses transaksi, karyawan yang 

selalu menyapa dan membantu kebutuhan nasabah dengan ramah.  

 
2 https://www.bprsbds.co.id/penghargaan/ 
3 https://www.bprsbds.co.id/penghargaan/ 
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 Penelitian ini muncul karena peneliti ingin mengetahui apakah 

kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah secara langsung atau 

harus dimediasi oleh variabel kepuasan nasabah. Kemudian di penelitian juga 

ingin mengetahui apakah kepuasan nasabah mampu memperkuat loyalitas atau 

justru akan memperlemah loyallitas. Selain itu karena adanya perbedaan hasil 

dari penelitian sebelumnya antara lain panelitian dari Syafira Ulfa (2018) 

dengan hasil kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Petisah dan kepuasan mampu 

memediasinya.  

 Penelitian yang dilakukan Nurmin Arianto dan Yulia (2021) dengan 

hasil kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, akan tetapi 

kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan tidak mampu 

memediasinya.  

 Oleh sebab itu, mengingat arti penting kualitas pelayanan, kepuasan 

konsumen dan loyalitas nasbah, maka perlu dikaji bagaimana unsur-unsur 

tersebut mampu meningkatkan perusahaan untuk tetap mampu bersaing 

dengan lembaga keuangan yang lain. Berdasarkan latar belakang permasalahan 

diatas, penulis akan melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

DENGAN KEPUASAN MENJADI VARIABEL INTERVENING, 

STUDY KASUS BPRS BDS YOGYAKARTA”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

BANK BDS Yogyakarta? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

dimediasi kepuasan nasabah pada BANK BDS Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian ini memiliki beberapa tujuan dan kegunaan bagi 

banyak pihak, diantaranya adalah : 
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1. Untuk menjelaskan ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah pada BPRS BDS Yogyakarta. 

2. Untuk menjelaskan ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan pada BPRS BDS Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini penulis berharap dapat memberikan manfaat, 

diantarnya adalah : 

1. Bagi Peneliti  

Untuk menambah ilmu pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh 

kualitas pelayanan konsumen terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan 

pada Bank BDS Yogyakarta. 

2. Bagi Bank Syariah 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan informasi 

mengenai seberapa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan. Sehingga dapat menjadi bahan evaluasi dan bahan 

pertimbangan dalam menentukan langkah-langkah kebijakan mengenai 

kegiatan pemasaran perbankan syariah, khususnya Bank BDS Yogyakarta. 

3. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan pengetahuan 

untuk peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, kepuasan 

konsumen dan loyalitas nasabah dimasa yang akan datang. 

4. Bagi Masyarakat Umum 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan sumber 

informasi kepada masyarakat mengenai lembaga keuangan, khususnya Bank 

BDS Yogyakarta.  

E. Sistematika Penelitian 

Penyusunan skripsi ini dibagi ke dalam 5 bab, setiap bab terdiri atas 

sub-sub bab sebagai perinciannya. Sistem pembahasannya sebagai berikut: 
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Bab pertama pendahuluan meliputi latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan 

untuk mengetahui arah dari penulisan dalam penelitian. 

Bab dua landasan teori yaitu meliputi teori dari tentang kualitas 

pelayanan, kepuasan dan loyalitas nasabah. Selain itu dalam bab ini terdapat 

telaah pustaka, pengembangan hipotesis serta kerangka penelitian.  

Bab tiga metode penelitian yaitu meliputi jenis penelitian, populasi dan 

sampel, teknik pengumpulan data, insrumen penelitian, definisi operasional 

variabel, teknik pengujian instrumen, teknik analisis data, serta uji hipotesis. 

Bab empat analisis data yaitu meliputi gambaran umum objek, analisis 

deskripstif, hasil dan pembahasan mengenai olah data menggunakan SPSS. 

Bab lima penutup yaitu meliputi kesimpulan pembahasan dari jawaban 

rumusan masalah yang ditetapkan peneliti, selain itu juga terdapat saran dari 

penelitian ini supaya penelitian kedepannya semakin baik. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan penelitian diatas dapat disimpulkan sebagai berikut : pengaruh 

kualitas pelayanan (X) terhadap loyalitas (Y) diperoleh nilai signifikan kualitas 

pelayanan (X) 0,486 > 0,05. Sehingga dapat disimpulakan bahwa secara langsung 

terdapat pengaruh positif tidak signifikan. Pengaruh kualitas pelayanan (X) 

terhadap kepuasan (Z) dari analisis diatas  diperoleh nilai signifikan 0,134 > 0,05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh positif tidak 

signifikan. Pengaruh kepuasan (Z) terhadap loyalitas (Y) dari analisis diatas 

diperoleh nilai signifikan 0,770 > 0,05. Sehingga dapat dsimpulkan secara langsung 

terdapat pengaruh positif tidak signifikan. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas dengan dimediasi oleh kepuasan dari analisis diatas diperoleh nilai - 16, 

1593015291. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh negatif tidak 

signifikan.   

B. Saran 

 Berdasarkan penelitian ini, peneliti menyadari masih banyak kekurangan 

didalamnya. Untuk itu peneliti memberikan beberapa saran untuk bahan 

pertimbangan penelitian dimasa yang akan datang utnuk lebih menyempurnakan 

lagi hasil penelitian terkait dan serupa. Saran yang diajukan sebagai berikut :  

1. Saran bagi dunia perbankan 

 Peneliti berharap institusi perbankan syraiah terus meningkatkan kualitas 

pelayanan di setiap bidangnya. Dengan semakin berkembangnya dunia perbankan 

Syariah otomatis akan semakin bertambah kuat pula persaingannya. 

2. Saran bagi peneliti selanjutnya 

 Saran untuk peneliti selanjutya lebih baik jika penelitian yang dilakukan 

menggunakan metode kombinasi atau gabungan antara kuantitatif dan kualitatif 

dengan judul terkait Sehingga peneliti mengetahui sudah sejauh mana pelayanan di 

perbankan tersebut dan bisa mengetahui sedalam apa kepuasan yang dirasakan oleh 

nasabah. 
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