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MOTTO 

 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan 
sesuai dengan kesanggupannya.” 

(Q.S. Al-Baqarah [2]: 286) 

 

 

Jika engkau belum mempunyai ilmu, hanyalah prasangka, maka milikilah 

prasangka yang baik tentang Tuhan. Begitulah caranya! 

Jika engkau hanya mampu merangkak, maka merangkaklah kepadaNya! 

Jika engkau belum mampu berdoa dengan khusyuk, maka tetaplah 

persembahkan doamu yang kering, munafik dan tanpa keyakinan; karena Tuhan, 

dengan rahmatNya akan tetap menerima mata uang palsumu! 

Jika engkau masih mempunyai seratus keraguan mengenai Tuhan, maka 

kurangilah menjadi sembilan puluh sembilan saja. Begitulah caranya! 

Wahai pejalan! 

Biarpun telah seratus kali engkau ingkar janji, ayolahlah datang, dan datanglah 

lagi! Karena Tuhan telah berfirman: 

“Ketika engkau melambung ke angkasa ataupun terpuruk ke dalam jurang, 

ingatlah kepadaKu, karena Akulah jalan itu.” 

Kembali Kepada Tuhan – Jalaludin Rumi 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kualitas e-banking dan atribut produk Islam terhadap loyalitas nasabah dengan 

kepuasan nasabah sebagai varibabel intervening. Menggunakan metode purposive 

sampling, sejumlah 100 data berhasil dikumpulkan dari kuesioner yang diisi oleh 

nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. Data tersebut diolah 

menggunakan aplikasi smartPLS 3.0 untuk analisis inner model dan outer model. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan atribut produk Islam 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui variabel intervening 

kepuasan nasabah. Pada penelitian ini juga diketahui bahwa kepuasan nasabah 

memediasi penuh (fully mediating) pengaruh kualitas layanan dan atribut produk 

Islam terhadap loyalitas nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas E-Banking, Atribut Produk Islam, 

Kepuasan, Loyalitas. 
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ABSTRACT 

This research was aimed to analyze the effect of service quality, e-banking 

quality and Islamic product attributes on customer loyalty with customer 

satisfaction as intervening variable. Using a purposive sampling method, a total of 

100 data were collected from questionnaire filled by customers of Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. The data was processed using the smartPLS 

3.0 application to analyze the inner model and outer model. The results showed that 

service quality and Islamic product attributes significantly influence customer 

loyalty through customer satisfaction as intervening variable. In this study it was 

also known that customer satisfaction fully mediates the effect of service quality 

and Islamic product attributes on customer loyalty. 

Keywords: Service Quality, E-Banking Quality, Islamic Product Attributes, 

Satisfaction, Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Di Indonesia, UU No. 10 Tahun 1998 yang secara eksplisit menetapkan 

bahwa ‘bank dapat beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah’ merupakan 

tonggak bagi perkembangan perbankan syariah yang mana menjadi dasar atas 

pendirian BUS dan UUS saat ini. Berdasarkan data dari OJK, per Maret 2018 

telah berdiri sejumlah 13 Bank Umum Syariah (BUS), 21 Unit Usaha Syariah 

(UUS) dan 167 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) di Indonesia. Dari 

BUS, UUS, dan BPRS yang ada tersebut telah berkembang ratusan bahkan 

ribuan jaringan kantor di Indonesia. 

Tabel 1.1 Jaringan Kantor Bank Umum Syariah 

BANK UMUM SYARIAH KPO/KC KCP/UPS KK 

1. PT. Bank Aceh Syariah 26 87 21 

2. PT. Bank Muamalat Indonesia 83 152 57 

3. PT. Bank Victoria Syariah 9 5 - 

4. PT. Bank BRISyariah 52 206 12 

5. PT. Bank Jabar Banten Syariah 9 56 1 

6. PT. Bank BNI Syariah 68 173 18 

7. PT. Bank Syariah Mandiri 130 436 54 

8. PT. Bank Mega Syariah 26 32 1 

9. PT. Bank Panin Dubai Syariah 17 5 1 

10. PT. Bank Syariah Bukopin 12 8 4 

11. PT. BCA Syariah 11 12 10 

12. PT. Bank Tabungan Pensiunan 

Nasional Syariah 1 - - 

13. PT. Maybank Syariah Indonesia 24 3 - 

Jumlah 468 1175 179 
Sumber: Statistik Perbankan Syariah, Maret 2018 
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Meski telah berkembang dengan jumlah yang pesat, namun untuk 

bersaing dengan bank konvensional, bank syariah masih tertinggal sangat jauh. 

Selama beberapa tahun terakhir pangsa pasar bank syariah terhadap bank 

konvensional tidak mengalami perkembangan yang signifikan, yakni hanya 

pada kisaran 5%. Padahal, target pasar bank syariah di Indonesia sangatlah 

besar melihat fakta bahwa Indonesia merupakan negara dengan jumlah 

penduduk muslim terbesar di dunia. Jumlah yang kecil dan perkembangan yang 

stagnan ini salah satunya disebabkan masih sedikitnya jumlah nasabah yang 

loyal terhadap bank syariah1. 

Tabel 1.2 Pangsa Pasar Bank Syariah 

Market Share Perbankan Syariah 

2013 2014 2015 2016 2017 

4,89 4,85 4,88 5,33 5,78 
Sumber: Laporan Perkembangan Keuangan Syariah (LPKS) Tahun 2016 & 2017 oleh OJK 

Pasar perbankan syariah sendiri secara umum dapat dikelompokkan 

ke dalam 3 segmen besar, yaitu: pasar yang loyal terhadap perbankan syariah 

(loyalis perbankan syariah); pasar mengambang, yaitu yang dapat menerima 

kedua sistem perbankan konvensional dan perbankan syariah (floating mass); 

dan pasar yang loyal terhadap perbankan konvensional (loyalis konvensional) 

(Yusmad, 2018: 65). Dilansir dari situs berita harian republika.co.id2, pada 

tahun 2009 Adiwarman A Karim (Direktur Utama Karim Business Consulting) 

mengatakan bahwa berdasarkan hasil riset yang dilakukan KBC, nasabah 

                                                 
1 http://www.beritasatu.com/bank-dan-pembiayaan/121684-perbankan-syariah-kekurangan-

nasabah-loyal.html, diakses pada tanggal 23 September 2018 pukul 20.23 WIB. 
2 https://www.republika.co.id/berita/breaking-news/ekonomi/09/08/05/66928--fitur-produk-

syariah-harus-sesuai-dengan-karakteristik-nasabah-, diakses pada tanggal 23 September 2018 

21.14 WIB. 

http://www.beritasatu.com/bank-dan-pembiayaan/121684-perbankan-syariah-kekurangan-nasabah-loyal.html
http://www.beritasatu.com/bank-dan-pembiayaan/121684-perbankan-syariah-kekurangan-nasabah-loyal.html
https://www.republika.co.id/berita/breaking-news/ekonomi/09/08/05/66928--fitur-produk-syariah-harus-sesuai-dengan-karakteristik-nasabah-
https://www.republika.co.id/berita/breaking-news/ekonomi/09/08/05/66928--fitur-produk-syariah-harus-sesuai-dengan-karakteristik-nasabah-
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floating market memiliki total kekayaan paling besar sekitar Rp 720 triliun, 

sedangkan nasabah loyalis syariah sebesar Rp 10 triliun dan nasabah loyalis 

konvensional Rp 240 triliun. Nasabah floating market berada di antara bank 

konvensional dan bank syariah. Keputusan mereka untuk loyal tergantung dari 

lembaga mana yang dapat memiliki produk sesuai dengan kebutuhan dan 

menguntungkan. Jika dilihat dari perbandingan market share saat ini, hampir 

seluruh nasabah floating market lebih memilih untuk loyal terhadap bank 

konvensional.  

Kebutuhan nasabah—baik segmen loyalis syariah, floating market, 

maupun loyalis konvensional—di era modern dengan mobilitas yang tinggi saat 

ini menuntut bank untuk dapat memberikan layanan secara realtime dan efisien. 

Perilaku nasabah yang mulai mengarah pada orientasi digital membuat bank-

bank syariah maupun konvensional mulai mengembangkan teknologi 

electronic banking yang dapat memenuhi kebutuhan nasabah selama 24 jam 

serta memberikan manfaat yang lebih dengan biaya yang murah. Hal ini 

kemudian membuat persaingan industri perbankan menjadi semakin kompetitif 

dimana bank harus dapat memberikan pelayanan dan kualitas elektronik 

banking yang terbaik agar dapat senantiasa memenuhi kebutuhan nasabah serta 

memberikan pelayanan yang maksimal demi kepuasan nasabah. 

Berdasarkan pemaparan di atas, untuk dapat menyaingi perbankan 

konvensional, bank syariah harus dapat menjaring nasabah yang berada di 

segmen loyalis syariah sekaligus yang berada di segmen floating market 

supaya menjadi loyal terhadap bank syariah. Hal ini dapat dicapai dengan 
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mengembangkan produk-produk yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah 

untuk menjaring dan mempertahankan nasabah loyalis syariah. Disamping itu 

juga dengan memberikan layanan (online & offline) yang berkualitas sehingga 

dapat memuaskan nasabah segmen floating market sekaligus loyalis syariah. 

Memperoleh dan mempertahankan nasabah merupakan sasaran utama 

pemasaran perbankan. Pada tingkat persaingan industri perbankan yang ketat, 

nasabah suatu bank akan terus dihadapkan pada penawaran produk/jasa 

perbankan dari perusahaan lain. Hal tersebut dapat mempengaruhi keputusan 

nasabah serta tingkat loyalitas nasabah suatu bank. Kepuasan nasabah juga 

sangat berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk loyal terhadap suatu 

bank. Apabila nasabah tidak terpuaskan dengan pelayanan dari suatu bank atau 

merasa bahwa produk yang ditawarkan kurang sesuai dan tidak dapat 

memenuhi kebutuhan maka nasabah akan cenderung mencari alternatif 

penyedia jasa perbankan lainnya. Jika hal semacam ini terus terjadi dan dialami 

oleh seluruh nasabah pada satu bank, maka akan sangat mungkin bagi bank 

tersebut untuk kehilangan nasabahnya. Tanpa nasabah, maka bank tidak dapat 

beroperasi tidak pula mendapatkan income. Hal inilah yang menjadikan peran 

loyalitas nasabah sangat penting sebagai penjamin bagi kontinuitas bank dalam 

jangka panjang. 

Berdasarkan pemaparan tersebut, bank syariah perlu melakukan upaya-

upaya untuk dapat memperoleh dan mempertahankan nasabahnya. Dari segi 

pemasaran, untuk mendapatkan loyalitas pelanggan, syarat dasarnya ialah 

dengan menawarkan produk atau jasa yang dapat memuaskan pelanggan, 
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sedangkan cara untuk memperoleh kepuasan pelanggan yaitu dengan 

memenuhi harapan pelanggan (Oei, 2009: 40&11). Jika dilihat dari sudut 

pandang perilaku konsumen, maka hubungan antara kepuasan dan loyalitas 

dikaji pada tahap-tahap keputusan konsumsi. Dimana konsumen yang 

menyadari adanya ‘kebutuhan’ melakukan pencarian informasi dalam rangka 

memenuhi kebutuhan tersebut dan kemudian melakukan evaluasi atas alternatif 

produk yang ada. Produk yang paling sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

konsumen akan dipilih dan dikonsumsi. Proses konsumsi produk/jasa ini juga 

kemudian menimbulkan evaluasi pasca konsumsi, dimana konsumen memiliki 

harapan bagaimana produk tersebut seharusnya berfungsi. Berdasarkan 

paradigma diskonfirmasi, kepuasan akan terbentuk ketika persepsi terhadap 

kinerja alternatif produk/jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan 

sebelum pembelian (Tjiptono, 2005: 350). Kepuasan inilah yang nantinya akan 

menjadi dasar bagi keputusan nasabah untuk bersikap loyal.  

Berbagai macam upaya dapat dilakukan bank dalam rangka 

menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah. Salah satunya ialah dengan 

mengkaji faktor-faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan dan 

loyalitas nasabah serta menerapkannya dalam kebijakan dan operasional 

perusahaan (bank). Telah banyak peneliti yang mengkaji faktor-faktor yang 

secara signifikan dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah. Salah 

satu topik yang banyak diteliti ialah tentang pengaruh kualitas layanan 

perbankan, baik layanan secara offline maupun layanan online. 
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Dalam Zephan (2018: 12-13) dijelaskan bahwa beberapa hal yang dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu kesadaran merek, kualitas layanan, serta 

kepuasan. Dewi Rosa Indah (2016) dalam jurnalnya meneliti tentang Pengaruh 

E-Banking dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah mendapatkan 

hasil bahwa variabel e-banking dan kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Kukuh Familiar & Ida Maftukhah (2015) dalam 

penelitiannya juga mendapatkan hasil bahwa hasil bahwa variabel kualitas 

produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, baik 

secara langsung maupun melalui variabel kepuasan. 

Pemberian kualitas layanan yang prima secara signifikan mampu 

mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan 

produk-produk yang ada pada bank syariah sebagian besar diterima dan 

dikonsumsi pada saat pelayanan berlangsung. Hal ini menjadikan pelayanan 

menjadi faktor krusial yang dipertimbangkan dan dievaluasi oleh nasabah 

dalam memenuhi kebutuhannya. Bentuk produk ataupun jasa yang dimiliki oleh 

bank syariah bisa jadi sama dengan bank syariah yang lainnya, namun 

pelayanan yang diberikan bisa jadi lebih unggul dari bank syariah yang lain. 

Pelayanan yang baik akan membuat nasabah nyaman dan lebih dihargai 

sehingga nasabah akan enggan untuk beralih ke bank lain. 

Selain itu layanan online/e-banking dengan kualitas yang baik juga 

dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. seperti 

yang kita ketahui, electronic banking merupakan layanan yang memungkinkan 

nasabah bank untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi, dan 
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melakukan transaksi perbankan melalui media elektronik. Gaya hidup 

masyarakat yang cenderung “ingin serba praktis” serta tingkat mobilitas yang 

tinggi tidak memungkinkan nasabah untuk dapat selalu berkunjung ke bank 

demi mendapatkan pelayanan. Dengan berkembangnya fasilitas elektronik 

banking saat ini, nasabah menjadi lebih sering berinteraksi dengan e-banking 

dari pada berinteraksi dengan pegawai bank secara langsung karena lebih 

efisien dan efektif. Hal ini dapat dilihat dari tingkat transaksi e-banking yang 

senantiasa meningkat. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mencatat frekuensi 

transaksi pengguna e-banking meningkat sebesar 169%, dari 150,8 juta 

transaksi pada tahun 2012 menjadi 405,4 juta transaksi pada tahun 20163. Oleh 

karena itu, kualitas e-banking yang mampu memenuhi harapan dan kebutuhan 

nasabah memainkan peran penting dalam membentuk kepuasan nasabah serta 

meningkatkan minat pengguna. 

Selain kualitas layanan, aspek produk juga sering menjadi perhatian 

para peneliti. Dalam pemasaran menciptakan atau menawarkan produk yang 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan merupakan salah satu kunci 

untuk mengelola pelanggan agar terus menggunakan produk (Oei, 2009: 9). 

Dalam perbankan syariah, nasabah tentunya menginginkan produk yang 

berlandaskan atas prinsip Islam. Penelitian menganai pengaruh atribut produk 

Islam telah dilakukan oleh beberapa peneliti. Salah satunya ialah penelitian oleh 

Junusi (2009) yang mendapatkan hasil bahwa atribut produk Islam berpengaruh 

                                                 
3 http://infobanknews.com/empat-tahun-pengguna-e-banking-meningkat-270/2/, diakses pada 

tanggal 5 Juli 2018 pukul 00.03 WIB. 

http://infobanknews.com/empat-tahun-pengguna-e-banking-meningkat-270/2/
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positif terhadap kepuasan nasabah yang pada gilirannya kepuasan akan 

mempengaruhi loyalitas nasabah.  

Atribut produk Islam yang ada pada bank syariah dapat mempengaruhi 

perasaan puas dan tidak puas nasabah dikarenakan atribut produk menjadi hal 

yang turut dievaluasi nasabah dalam memenuhi kebutuhannya. Sebelum 

mengonsumsi suatu produk, nasabah biasanya telah memiliki 

bayangan/ekspektasi mengenai produk seperti apa yang diinginkan. Pada bank 

syariah, seseorang menjadi nasabah idealnya karena mencari produk perbankan 

yang sesuai dengan prinsip keuangan syariah. Diantara prinsip-prinsip tersebut 

yang paling umum dicari oleh nasabah ialah produk yang tidak mengandung 

unsur riba dan menggunakan prinsip bagi hasil. Pengelolaan tabungan/dana 

nasabah yang sesuai dengan prinsip syariah akan menciptakan rasa tenang 

sekaligus rasa puas pada diri nasabah karena telah memenuhi kebutuhan akan 

pemenuhan prinsip syariah. Selama kebutuhan tersebut terpenuhi maka nasabah 

akan terus mangonsumsi produk/layanan bank syariah tersebut. 

Dari pemaparan diatas, dapat disimpulkan suatu hubungan kausalitas 

dimana evaluasi yang dilakukan atas produk dan layanan yang diberikan oleh 

bank syariah akan membentuk perasaan puas atau tidak puas dalam diri nasabah 

terhadap jasa/layanan yang dikonsumsi. Kepuasan ini kemudian akan 

mendorong nasabah untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk yang 

ditawarkan bank. Begitu pula sebaliknya, perasaan tidak puas akan 

menyebabkan nasabah kecewa dan menghentikan pembelian kembali produk 

tersebut (Suwarman, 2011: 387). Kepuasan dan pembelian ulang yang 
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dilakukan nasabah terus menerus akan membentuk dan menunjukkan loyalitas 

nasabah terhadap bank. 

Salah satu bank yang menyumbangkan aset terbesar terhadap pangsa 

pasar perbankan syariah ialah PT Bank Syariah Mandiri. Bank Syariah Mandiri 

merupakan bank umum syariah terbesar berdasarkan aset di Indonesia dengan 

total aset per Desember 2017 mencapai sekitar Rp87,94 triliun (Laporan 

Tahunan, 2017: 128). Jumlah ini mencapai sekitar 20,73% dari total aset 

perbankan syariah. Selain prestasi dalam hal aset, Bank Syariah Mandiri juga 

meraih beberapa penghargaan terkait prestasi dalam hal pelayanan, diantaranya: 

Peringkat 1 Satisfaction (Fisik) Bank Umum Syariah, Peringkat 1 Satisfaction 

(Teller) Bank Umum Syariah, Peringkat 1 Satisfaction (Customer Service) 

Bank Umum Syariah, Peringkat 1 Satisfaction (ATM) Bank Umum Syariah, 

Peringkat 1 Satisfaction Bank Umum Syariah, Peringkat 1 Loyalty Bank Umum 

Syariah pada Satisfaction Loyalty Engagement Award 2018; serta Special 

Awards "Golden Trophy" pada Banking Service Exellence Award 20184. 

Prestasi yang telah diraih Bank Syariah Mandiri tersebut menjadikan 

Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Yogyakarta dipilih sebagai objek 

penelitian yang penulis lakukan. Wilayah Yogyakarta sendiri dipilih sebagai 

lokasi penelitian dikarenakan penetrasi perbankan syariah di DIY cenderung 

tinggi, dimana pangsa aset perbankan syariah di DIY selalu lebih tinggi dari 

nasional. Berdasarkan data Kajian Ekonomi dan Keuangan Regional Daerah 

                                                 
4 https://syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan, diakses pada tanggal 12 Oktober 2018 

pukul 14.25 WIB. 

 

https://syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan
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Istimewa Yogyakarta tahun 2017, pangsa perbankan syariah di Yogyakarta 

telah berkontribusi 8,32% dari aset Bank Umum, lebih tinggi dibanding pangsa 

aset perbankan syariah nasional sebesar 5,81%. 

Di wilayah Yogyakarta, tersebar 13 jaringan kantor Bank Syariah 

Mandiri, salah satunya ialah Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 

Pada tahun 2015, BSM KCP Yogyakarta Kaliurang ditunjuk sebagai salah satu 

sampel penilaian bank syariah yang memiliki kualitas jasa pelayanan terbaik. 

Penilaian tersebut dilakukan oleh kantor wilayah BSM dengan menunjuk 

seorang Mysteri Shopper yang bertugas sebagai survei internal (Ardini, 2016: 

7). Perkembangan jumlah nasabah yang menggunakan fasilitas e-banking di 

bank ini juga cukup pesat. Arif Triyono Supriyadi selaku Branch Operation and 

Service Manager Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang dalam 

Widyasena (2019: 7) menyatakan bahwa setiap tahun pengguna e-banking BSM 

mengalami peningkatan. Pada tahun 2018 jumlah pengguna ATM sebanyak 

4.790 orang mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya. Jumlah pengguna 

internet banking sebanyak 998 orang, mengalami peningkatan sebesar 15% dari 

tahun sebelumnya. Sedangkan jumlah pengguna mobile banking sebanyak 

2.042 orang, mengalami peningkatan sebesar 50% dari tahun sebelumnya.  

Berdasarkan pemaparan masalah tersebut, penulis merasa perlu untuk 

memverifikasi apakah benar bahwasannya persepsi/penilaian nasabah terhadap 

kualitas pelayanan di BSM KCP Yogyakarta Kaliurang, kualitas e-banking 

BSM, dan atribut produk Islam pada BSM berpengaruh terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah kepada Bank Syariah Mandiri. Oleh sebab itu, penulis 
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melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, 

Kualitas E-Banking dan Atribut Produk Islam terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi 

Kasus Nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang)”.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dipaparkan di atas, 

penulis merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas electronic banking terhadap kepuasan 

nasabah? 

3. Bagaimana pengaruh atribut produk Islam terhadap kepuasan nasabah? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah? 

5. Bagaimana pengaruh kualitas electronic banking terhadap loyalitas 

nasabah? 

6. Bagaimana pengaruh atribut produk Islam terhadap loyalitas nasabah? 

7. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah? 

8. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah dengan 

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening? 

9. Bagaimana pengaruh kualitas electronic banking terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening? 

10. Bagaimana pengaruh atribut produk Islam terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang 

ingin penulis capai yaitu: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas electronic banking terhadap 

kepuasan nasabah. 

3. Untuk menganalisis pengaruh atribut produk Islam terhadap kepuasan 

nasabah. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

5. Untuk menganalisis pengaruh kualitas electronic banking terhadap loyalitas 

nasabah. 

6. Untuk menganalisis pengaruh atribut produk Islam terhadap loyalitas 

nasabah. 

7. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah. 

8. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 

9. Untuk menganalisis pengaruh kualitas electronic banking terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 

10. Untuk menganalisis pengaruh atribut produk Islam terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai 

pihak, diantaranya:  

1. Bagi Akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan khazanah 

ilmu serta dapat dijadikan bahan pertimbangan ataupun rujukan bagi 

penelitian selanjutnya terkait loyalitas nasabah. 

2. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi sarana pembelajaran bagi peneliti 

dalam karya ilmiah serta memperdalam pemahaman dan wawasan peneliti 

mengenai perbankan. 

3. Bagi Lembaga Perbankan 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan pertimbangan bagi 

lembaga keuangan syariah perbankan untuk mengembangkan strategi 

terkait pemasaran dan peningkatan mutu untuk meningkatkan minat, 

kepuasan serta loyalitas nasabah. 

 

D. Sistematika Penulisan 

Untuk memahami lebih lanjut mengenai skripsi ini, maka materi-materi 

yang terkandung dalam skripsi ini digolongkan menjadi lima bab yang terdiri 

dari: Bab I (Pendahuluan), Bab II (Landasan Teori), Bab III (Metode 

Penelitian), Bab IV (Hasil Penelitian dan Pembahasan), Bab V (Penutup). 

Bab I (Pendahuluan) berisi mengenai latar belakang permasalahan yang 

menjelaskan tantang isu utama penelitian yang didukung oleh fakta-fakta dan 
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data yang terkait, teori utama yang digunakan, dan juga penegasan judul 

penelitian. Selain itu pada bab ini juga dijelaskan rumusan masalah serta tujuan 

dan manfaat dari penelitian ini. 

Bab II (Landasan Teori) berisi mengenai semua teori yang digunakan 

dalam meneliti permasalahan. Teori tersebut akan mengandung uraian dari teori 

utama yang digunakan yakni mengenai perilaku konsumen dalam mengambil 

keputusan, kemudian teori menganai variabel penelitian berupa Kualitas 

Layanan, Kualitas E-Banking, Atribut Produk Islam, Kepuasan serta Loyalitas. 

Point penting dari bab ini adalah untuk memperoleh pemahaman serta kerangka 

yang menjadi landasan dalam melakukan penelitian. 

Bab III (Metode Penelitian) menjelaskan tentang variabel penelitian dan 

definisi operasional dari masing-masing variabel yang digunakan dalam 

penelitian, sumber data, serta teknik analisis data berupa alat analisis yang 

digunakan dalam penelitian. 

Bab IV (Hasil Penelitian dan Pembahasan) mengemukakan proses 

analisis sesuai dengan alat analisis yang sudah dikemukakan pada bab 

sebelumnya. Selain itu Bab IV juga menguraikan tentang hasil penelitian berupa 

pembahasan terhadap analisis deskriptif dari data yang telah diperoleh dan 

diolah sebelumnya beserta analisis hubungan antar variabel. Penyajian hasil 

penelitian berupa teks, table dan gambar. Hasil penelitian memuat data utama, 

data penunjang, dan pelengkap yang diperlukan di dalam penelitian, yang 

disertai penjelasan tentang makna atau arti dari data yang terdapat dalam tabel, 

gambar, grafik yang dicantumkan. Uraian pembahasan merupakan penafsiran 
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dari penulis yang dapat mendukung, tidak sama, atau bertentangan dengan hasil 

penelitian sebelumnya dan teori yang digunakan sebagai dasar perumusan 

hipotesis. 

Bab V (Penutup) berisi kesimpulan dari penelitian, implikasi dari 

penelitian dan saran untuk penelitian selanjutnya. Penulis juga menyampaikan 

kekurangan penelitian ini untuk melengkapi analisis penelitian dimasa depan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kualitas e-banking dan atribut produk Islam terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel intervening (mediasi). Sebanyak 100 data yang berasal dari kuesioner 

yang diisi nasabah diolah menggunakan aplikasi SmartPLS dan mendapatkan 

hasil penelitian dengan kesimpulan sebagai berikut: 

a. Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah dengan nilai T-statistic lebih 2,956 > 1,96 dan nilai original sample 

estimate adalah positif yaitu sebesar 0,276. Dengan demikian, hipotesis satu 

(H1) yang menyatakan bahwa ‘kualitas layanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah’ terbukti diterima. 

b. Kualitas E-Banking berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

dengan nilai T-statistic 3,401 > 1,96 dan nilai original sample estimate 

adalah positif yaitu sebesar 0,326. Dengan demikian, hipotesis dua (H2) 

yang menyatakan bahwa ‘kualitas e-banking berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah’ terbukti diterima. 

c. Atribut Produk Islam berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah dengan nilai T-statistic 2,981 > 1,96 dan nilai original sample 

estimate adalah positif yaitu sebesar 0,216. Dengan demikian, hipotesis tiga 
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(H3) yang menyatakan bahwa ‘atribut produk islam berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah’ terbukti diterima. 

d. Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan nilai T-statistic 1,393 < 1,96 dan nilai original sample estimate 

adalah positif yaitu sebesar 0,174. Dengan demikian, hipotesis empat (H4) 

yang menyatakan bahwa ‘kualitas layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah’ terbukti ditolak. 

e. Kualitas E-Banking tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan nilai T-statistic 0,092 < 1,96 dan nilai original sample 

estimate adalah positif yaitu sebesar 0,010. Dengan demikian, hipotesis lima 

(H5) yang menyatakan bahwa ‘kualitas e-banking berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah’ terbukti ditolak. 

f. Atribut Produk Islam tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan nilai T-statistic 1,422 < 1,96 dan nilai original sample 

estimate adalah positif yaitu sebesar 0,114. Dengan demikian, hipotesis 

enam (H6) yang menyatakan bahwa ‘atribut produk islam berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah’ terbukti ditolak. 

g. Kepuasan Nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan nilai T-statistic 4,777 > 1,96 dan nilai original sample 

estimate adalah positif yaitu sebesar 0,524. Dengan demikian, hipotesis 

tujuh (H7) yang menyatakan bahwa ‘kepuasan nasabah berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah’ terbukti diterima. 
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h. Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah melalui Variabel Intervening Kepuasan Nasabah dengan nilai T-

statistic 2,826 > 1,96 dan nilai original sample estimate adalah positif yaitu 

sebesar 0,319. Dengan demikian, hipotesis delapan (H8) yang menyatakan 

bahwa ‘kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening’ terbukti 

diterima. 

i. Kualitas E-Banking tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah melalui Variabel Intervening Kepuasan Nasabah dengan nilai T-

statistic 1,545 < 1,96 dan nilai original sample estimate adalah positif yaitu 

sebesar 0,181. Dengan demikian, hipotesis sembilan (H9) yang menyatakan 

bahwa ‘kualitas e-banking berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening’ terbukti 

ditolak. 

j. Atribut Produk Islam berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah melalui Variabel Intervening Kepuasan Nasabah adalah dengan 

nilai T-statistic 2,646 > 1,96 dan nilai original sample estimate adalah 

positif yaitu sebesar 0,228. Dengan demikian, hipotesis sepuluh (H10) yang 

menyatakan bahwa ‘atribut produk Islam berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening’ terbukti diterima. 
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B. Implikasi 

Berdasarkan pemaparan hasil penelitian, dapat disimpulkan terdapat 

pengaruh dari kualitas layanan, kualitas e-banking dan atribut produk Islam 

terhadap kepuasan, sehingga kemudian kualitas layanan dan atribut produk 

Islam dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Artinya adalah nasabah 

menganggap bahwa variabel independen yang diuji pada penelitian ini 

merupakan variabel penting yang dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

Selanjutnya kepuasan juga memainkan peran penting untuk dapat membuat 

nasabah loyal terhadap bank syariah. 

Kualitas layanan dan atribut produk Islam berpengaruh positif terhadap 

kepuasan yang mana pada gilirannya dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. 

Hal ini berarti pemenuhan harapan nasabah terhadap kualitas layanan dan 

atribut produk Islam sangat penting untuk dapat membuat nasabah menjadi 

loyal terhadap bank. Sehingga berkaitan dengan penelitian ini, BSM harus 

senantiasa mempertahankan sekaligus meningkatkan kualitas layanannya 

sehingga nasabah dapat puas dan kemudian loyal. BSM juga perlu memberikan 

edukasi atau wawasan mengenai prinsip-prinsip keuangan Islam kepada 

nasabah sekaligus calon nasabah agar mereka semakin merasakan kebutuhan 

akan produk-produk bank syariah serta dapat merasakan manfaat yang 

maksimal dari penggunaan produk bank syariah. Ketika produk dapat bekerja 

secara maksimal memenuhi harapan nasabah, maka nasabah akan puas dan 

menjadi loyal terhadap bank. 
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Kualitas e-banking sendiri hanya berpengaruh terhadap kepuasan, 

namun tidak dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini 

kualitas e-banking tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah diduga 

disebabkan oleh fasilitas e-banking BSM yang tidak jauh berbeda dengan 

fasilitas bank-bank lainnya. Artinya adalah BSM belum unggul dalam hal 

kualitas maupun diferensiasi fasilitas e-banking, sehingga nasabah tidak 

menjadikan kualitas e-banking menjadi hal yang penting dalam menentukan 

keputusan mereka untuk loyal. Dengan demikian, peningkatan kualitas dan 

inovasi terhadap fasilitas e-banking yang ada merupakan “PR” bagi BSM agar 

kemudian e-banking dapat memberikan kontribusi terhadap peningkatan 

loyalitas nasabah. 

 

C. Saran 

1. Pada penelitian ini, penulis hanya menggunakan nasabah Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang sebagai sampel. Untuk penelitian 

selanjutnya lebih baik lagi jika menambahkan populasi yang lebih luas 

untuk dijadikan sampel. Selain itu akan lebih baik juga melakukan 

penelitian dengan menggunakan dua atau lebih bank syariah agar dapat 

dijadikan perbandingan. 

2. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain berdasarkan hasil 

pengujian yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

3. Bagi Bank Syariah Mandiri, bawasannya agar tetap meningkatkan kualitas 

e-banking yang dimiliki, serta terus melakukan inovasi supaya e-banking 
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yang dimiliki memiliki cirikhas atau keunggulan dari e-banking bank lain 

sehingga dapat memenangkan persaingan sekaligus menarik pelanggan 

baru. 
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Lampiran 1: Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas E-Banking dan Atribut 

Produk Islam terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah 

sebagai Variabel Intervening 

 

Yth. Nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

Di tempat. 

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb. 

Yang mengajukan permohonan untuk pengisian kuesioner ini: 

Nama : Hasna Farah Wijaya 

NIM : 14820020 

Status : Mahasiswa Program Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Program Studi Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

 

Dengan Hormat, 

Kuesioner ini diajukan untuk keperluan skripsi mengenai “Analisis 

Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas E-Banking dan Atribut Produk Islam 

terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel 

Intervening”. Sehubungan dengan hal tersebut peneliti memohon bantuan 

Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dengan penilaian secara objektif. Data yang 

Anda isikan ini akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

kepentingan akademis penelitian semata. Atas bantuan dan partisipasinya kami 

ucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 

 

 

        Peneliti 

 

 

        Hasna Farah Wijaya 
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(lanjutan) 

 

BAGIAN I: DATA RESPONDEN 

Berilah tanda () bagi jawaban yang mewakili Saudara/i. 

 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  : Laki-laki/Perempuan (*coret yang tidak sesuai) 

3. Umur   : 

4. Pendidikan terakhir : 

 SD 

 SMP 

 SMA 

 Diploma 

 Sarjana

5. Pekerjaan saat ini  : 

 Pelajar/Mahasiswa 

 Pegawai Swasta 

 Pegawai Negeri 

 Wiraswasta 

 Lainnya ………… 

6. Jenis layanan E-Banking yang digunakan? (boleh lebih dari satu) 

 ATM BSM 

 Mandiri Syariah Mobile (aplikasi mobile banking) 

 BSM Net Banking (website internet banking) 

7. Berapa rata-rata penghasilan Anda perbulan? 

 < 1 Juta 

 1 – 3 Juta 

 > 3 – 5 Juta 

 > 5 Juta

8. Sudah berapa lama Anda menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri? 

 < 1 Tahun 

 1 – 3 Tahun 

 > 3 – 5 Tahun 

 > 5 Tahun
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(lanjutan) 

 

BAGIAN II: KUESIONER UTAMA 

Berilah tanda () pada kolom yang paling sesuai dengan jawaban Anda. 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

 

NO. PERTANYAAN PILIHAN JAWABAN 

 Variabel Kualitas Layanan STS TS S SS 

1. Bank Syariah Mandiri memberikan layanan 

yang akurat dan tepat waktu. 

    

2. Karyawan Bank Syariah Mandiri merespon 

permintaan dengan baik dan cepat (segera). 

    

3. Karyawan Bank Syariah Mandiri selalu 

bersikap sopan serta menguasai 

pengetahuan dan keterampilan yang 

dibutuhkan. 

    

4. Karyawan Bank Syariah Mandiri 

mendengarkan keluhan pelanggan dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan. 

    

5. Fasilitas kantor dan ruang tunggu di Bank 

Syariah Mandiri bersih dan nyaman. 

    

 Variabel Kualitas E-Banking STS TS S SS 

1. Informasi yang disediakan oleh layanan e-

banking akurat, up to date dan mudah 

dipahami. 

    

2. Pengoperasian layanan e-banking mudah 

dipelajari. 

    

3. Layanan e-banking memiliki tampilan yang 

menarik dan rapih. 

    

4. Layanan e-banking memproses transaksi 

dengan tepat dan dapat diakses setiap saat. 

    

5. Layanan e-banking memproses transaksi 

dengan cepat dan menyediakan solusi 

masalah.  

    

6. Layanan e-banking memiliki teknologi 

sistem keamanan yang baik. 

    

7. Layanan e-banking menyediakan transaksi 

yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 
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(lanjutan) 

      

 Variabel Atribut Produk Islam STS TS S SS 

1. Menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri 

karena menghindari unsur Riba. 

    

2. Menabung di Bank Syariah Mandiri karena 

operasionalnya menggunakan sistem bagi 

hasil (risiko dan keuntungan ditanggung 

bersama). 

    

3. Menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri 

karena transaksi yang dilakukan terbebas 

dari unsur ketidak-pastian yang ekstrim 

(penuh risiko) dan judi. 

    

4. Menabung di Bank Syariah Mandiri karena 

dana diinvestasikan ke usaha-usaha yang 

halal. 

    

 Variabel Kepuasan Nasabah STS TS S SS 

1. Saya puas menabung di Bank Syariah 

Mandiri. 

    

2. Layanan yang diberikan Bank Syariah 

Mandiri telah memenuhi harapan Saya. 

    

3. Bank Syariah Mandiri memberikan kualitas 

produk yang sesuai dengan apa yang 

seharusnya diberikan bank kepada nasabah. 

    

 Variabel Loyalitas Nasabah STS TS S SS 

1. Saya menggunakan layanan Bank Syariah 

Mandiri secara berulang. 

    

2. Saya akan menggunakan layanan dan 

produk yang ada di Bank Syariah Mandiri 

untuk berbagai jenis transaksi dan akad. 

    

3. Saya merekomendasikan Bank Syariah 

Mandiri kepada orang lain. 

    

4. Saya tidak tertarik untuk berpindah ke bank 

lain. 

    

5. Saya senantiasa menceritakan hal positif 

tentang Bank Syariah Mandiri kepada orang 

lain. 
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Lampiran 2: Hasil Coding 

 

N
o

. 

K
L

 1
 

K
L

 2
 

K
L

 3
 

K
L

 4
 

K
L

 5
 

J
M

L
. 

K
L

 

K
E

B
 1

 

K
E

B
 2

 

K
E

B
 3

 

K
E

B
 4

 

K
E

B
 5

 

K
E

B
 6

 

K
E

B
 7

 

J
M

L
. 

K
E

B
 

A
P

I 
1

 

A
P

I 
2

 

A
P

I 
3

 

A
P

I 
4

 

J
M

L
. 

A
P

I 

K
 1

 

K
 2

 

K
 3

 

J
M

L
. 

K
 

L
 1

 

L
 2

 

L
 3

 

L
 4

 

L
 5

 

J
M

L
. 

L
 

1 4 3 4 4 3 18 4 3 3 4 4 4 4 26 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 2 2 3 14 

2 3 3 4 4 4 18 3 3 3 3 3 3 4 22 4 3 2 4 13 4 4 4 12 3 3 4 3 4 17 

3 3 3 4 4 3 17 3 4 2 3 3 4 3 22 4 4 4 2 14 3 2 4 9 4 3 4 2 3 16 

4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 3 12 4 4 4 12 4 3 3 3 3 16 

5 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 

6 3 4 4 3 4 18 4 4 3 4 2 3 4 24 3 4 3 4 14 4 4 4 12 3 4 4 2 4 17 

7 4 3 4 4 3 18 4 4 3 4 4 3 4 26 3 3 3 3 12 3 3 4 10 3 3 3 2 3 14 

8 3 3 4 2 3 15 3 3 3 3 2 2 3 19 2 1 2 3 8 3 3 2 8 2 2 2 2 2 10 

9 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 2 3 20 4 2 3 4 13 2 1 1 4 1 2 1 1 2 7 

10 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 3 3 21 1 1 3 2 7 3 2 3 8 4 2 2 2 2 12 

11 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 2 3 3 16 2 3 3 3 11 2 3 3 8 3 2 3 2 3 13 

12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 

13 3 4 4 3 4 18 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 3 3 14 4 4 4 12 4 4 4 3 4 19 

14 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 3 3 21 4 3 3 4 14 4 4 4 12 4 3 3 3 3 16 

15 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 3 3 3 24 4 3 3 3 13 4 4 3 11 4 3 3 2 3 15 

16 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 2 2 3 2 3 12 
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(lanjutan) 

                              

17 3 3 4 3 3 16 3 3 4 4 3 3 3 23 3 2 3 3 11 4 3 3 10 3 4 3 3 4 17 

18 4 3 3 3 4 17 3 3 3 3 3 3 4 22 4 3 4 3 14 4 4 4 12 3 3 3 2 3 14 

19 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 3 4 4 26 3 3 3 4 13 4 4 3 11 3 3 4 2 3 15 

20 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 4 3 4 26 4 3 3 4 14 3 4 4 11 4 3 3 3 3 16 

21 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 3 3 22 4 3 3 4 14 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

22 3 3 2 3 3 14 3 3 2 3 3 3 3 20 4 3 4 4 15 3 3 3 9 3 3 2 2 2 12 

23 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 4 3 3 24 4 4 4 4 16 4 3 3 10 4 4 4 3 4 19 

24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 3 4 15 3 2 3 8 2 2 3 2 2 11 

25 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 3 4 27 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 4 4 4 3 19 

26 4 4 3 4 3 18 4 3 4 4 3 3 4 25 4 3 4 3 14 4 3 3 10 4 4 4 3 3 18 

27 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

28 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 3 4 3 22 4 4 4 4 16 3 3 4 10 3 3 4 3 3 16 

29 3 3 3 1 4 14 3 3 2 3 3 3 3 20 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

30 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 3 3 3 23 3 3 3 3 12 3 3 3 9 4 3 4 4 4 19 

31 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 4 4 23 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 3 4 3 4 17 

32 3 4 4 4 4 19 3 3 3 4 3 3 3 22 4 4 3 3 14 4 4 4 12 3 3 4 3 3 16 

33 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 3 3 3 22 4 3 3 3 13 4 3 3 10 3 3 3 4 4 17 

34 3 4 3 4 3 17 4 3 3 4 3 3 4 24 3 3 4 3 13 3 4 3 10 3 3 4 3 3 16 

35 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

36 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 3 4 3 4 18 

37 4 4 3 3 2 16 4 4 3 3 4 4 3 25 4 3 1 2 10 4 3 3 10 4 4 3 2 4 17 
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(lanjutan) 

                              

38 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

39 3 3 1 3 3 13 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 2 2 3 3 3 13 

40 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 4 3 4 17 

41 4 4 4 4 4 20 3 3 3 4 4 3 4 24 3 3 3 3 12 4 4 4 12 4 4 4 3 4 19 

42 4 4 3 2 4 17 4 4 4 3 4 4 4 27 3 1 2 2 8 2 3 3 8 3 3 2 2 2 12 

43 3 4 3 3 4 17 4 4 3 4 4 4 4 27 4 2 4 4 14 4 3 4 11 3 3 2 1 1 10 

44 3 4 2 3 4 16 3 3 3 4 3 3 4 23 3 2 2 4 11 3 2 3 8 3 3 2 3 2 13 

45 4 3 2 3 3 15 4 3 3 4 3 3 3 23 3 3 4 3 13 3 3 3 9 3 4 4 3 4 18 

46 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 3 3 4 25 3 4 3 3 13 4 3 3 10 3 3 4 2 3 15 

47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 3 4 19 

48 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 4 3 3 24 2 3 3 3 11 3 3 3 9 3 2 4 2 3 14 

49 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 2 3 3 3 14 

50 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 3 3 3 24 4 4 4 3 15 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

51 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 2 2 2 15 3 4 3 4 14 2 2 3 7 2 2 2 1 3 10 

52 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 3 3 20 4 3 3 3 13 3 3 3 9 3 3 3 2 3 14 

53 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

54 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 3 3 3 20 2 2 2 2 8 3 3 3 9 3 3 3 2 3 14 

55 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 3 3 3 23 3 3 3 4 13 3 3 2 8 3 3 3 2 3 14 

56 3 3 3 4 4 17 2 2 3 3 4 4 3 21 1 2 3 3 9 3 2 2 7 3 3 2 2 2 12 

57 3 3 4 4 2 16 4 3 3 3 4 3 4 24 3 2 4 3 12 3 4 3 10 4 3 4 3 4 18 

58 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 2 4 13 3 3 3 9 2 2 3 3 4 14 
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(lanjutan) 

                              

59 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 4 4 3 26 4 3 3 4 14 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

60 3 4 4 4 3 18 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 3 4 4 11 4 4 4 4 4 20 

61 3 3 3 4 3 16 3 3 2 2 2 2 3 17 2 2 2 2 8 3 1 2 6 3 2 1 1 2 9 

62 3 3 3 3 3 15 2 3 3 4 4 3 3 22 3 3 4 3 13 3 2 3 8 3 2 3 2 3 13 

63 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 3 3 3 25 4 4 4 4 16 3 3 4 10 4 4 4 4 3 19 

64 3 3 4 4 4 18 4 4 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 12 4 4 4 12 3 3 3 3 3 15 

65 3 4 3 3 3 16 3 4 4 3 3 3 3 23 2 2 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 2 3 14 

66 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 4 4 3 25 4 4 4 4 16 3 3 3 9 2 2 2 2 3 11 

67 4 4 4 3 4 19 2 3 3 4 4 3 4 23 4 3 4 3 14 3 3 4 10 2 1 2 2 4 11 

68 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 15 3 3 3 9 3 3 3 2 2 13 

69 3 4 4 3 4 18 3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 4 4 15 3 3 3 9 3 3 3 2 3 14 

70 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 4 4 23 3 3 4 3 13 4 3 3 10 3 3 4 2 3 15 

71 3 3 3 3 4 16 3 4 3 3 3 3 3 22 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 2 3 14 

72 3 2 4 4 3 16 3 3 3 3 4 4 3 23 4 3 2 4 13 3 2 3 8 4 3 3 2 2 14 

73 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 2 3 2 19 3 3 2 3 11 3 3 3 9 3 2 3 2 3 13 

74 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 2 4 14 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

75 3 4 3 4 2 16 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 16 4 3 3 10 3 3 3 2 3 14 

76 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 3 3 3 22 4 4 4 4 16 4 4 3 11 3 3 4 3 3 16 

77 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 2 2 13 

78 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 4 4 3 24 4 4 4 4 16 3 4 4 11 4 4 4 2 4 18 

79 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 3 4 15 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 
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80 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 4 3 3 10 3 3 3 2 2 13 

81 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 4 4 4 27 4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 3 3 3 3 16 

82 3 3 4 4 4 18 2 3 3 3 3 4 3 21 3 3 3 3 12 3 4 3 10 3 3 3 2 4 15 

83 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

84 4 4 4 4 4 20 2 4 3 2 3 3 4 21 3 4 3 4 14 4 4 3 11 4 4 4 2 4 18 

85 3 4 4 4 4 19 2 3 2 3 3 2 2 17 3 3 3 3 12 3 2 3 8 4 3 4 2 3 16 

86 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 2 3 3 14 

87 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 4 4 25 3 3 4 4 14 4 4 3 11 3 3 3 2 3 14 

88 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 3 3 21 4 3 3 3 13 4 3 3 10 4 2 4 3 2 15 

89 4 4 4 3 4 19 3 3 3 3 3 4 4 23 3 4 4 3 14 4 4 3 11 4 3 4 3 4 18 

90 3 3 4 4 4 18 3 2 3 3 3 3 3 20 3 4 3 4 14 4 3 3 10 4 4 3 2 3 16 

91 3 4 4 4 3 18 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 4 3 10 4 3 3 3 3 16 

92 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 3 3 2 17 2 3 3 3 11 3 2 2 7 2 2 3 2 2 11 

93 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 3 3 22 4 3 3 3 13 3 3 3 9 3 3 3 2 3 14 

94 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 2 2 3 2 3 12 

95 4 4 4 3 3 18 4 4 3 3 3 3 3 23 4 4 4 3 15 3 3 3 9 4 3 2 3 3 15 

96 3 3 4 3 3 16 3 4 2 3 3 3 3 21 4 3 2 3 12 4 3 4 11 3 4 3 4 3 17 

97 4 4 4 3 3 18 3 4 3 3 4 3 3 23 3 3 2 3 11 3 4 3 10 3 3 3 3 3 15 

98 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 

99 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 1 2 2 2 10 

## 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 4 3 26 4 4 4 3 15 4 4 3 11 4 4 4 3 3 18 
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Lampiran 3: Output Analisis Outer Model 

 

Outer Loadings 
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(lanjutan) 

 

Cross Loadings 
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(lanjutan) 

 

Composite Reliability 
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Lampiran 4: Output Analisis Inner Model 

 

Adjusted R2 

 

 

Gambar Model Struktural untuk Uji Efek Utama (Variabel Independen ke 

Variabel Dependen) dan Uji Pengaruh Variabel Independen ke Variabel 

Mediasi [langkah 1 dan 2] 
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(lanjutan) 

 

Output Path Koefisien untuk Uji Efek Utama (Variabel Independen ke 

Variabel Dependen) dan Uji Pengaruh Variabel Independen ke Variabel 

Mediasi [langkah 1 dan 2] 

 

 

Gambar Model Struktural untuk Uji Simultan Pengaruh Efek Utama dan 

Pengaruh Variabel Mediasi terhadap Variabel Dependen [Langkah 3: Uji 

Full Model Mediasi] 
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(lanjutan) 

 

Output Path Koefisien untuk Uji Simultan Pengaruh Efek Utama dan 

Pengaruh Variabel Mediasi terhadap Variabel Dependen [Langkah 3: Uji 

Full Model Mediasi] 

 

 

 

Output Total Effect untuk Uji Simultan Pengaruh Efek Utama dan Pengaruh 

Variabel Mediasi terhadap Variabel Dependen [Langkah 3: Uji Full Model 

Mediasi] 
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Lampiran 5: Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 6: Surat Keterangan Penelitian 
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