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Abstract  
This research aims to determine empirically the influence of service quality and product quality 
on customer satisfaction which has implications for customer loyalty at Bank BRIsyariah 

Tangerang Daan Mogot branch office. 
This research method uses a quantitative method with a survey approach and an associative 

hypothesis in a causal relationship by taking a sample of 100 respondents from the customer 
population at Bank BRISyariah Tangerang and Mogot branches during 2019. The data 

collection method was carried out through a questionnaire, then the data feasibility test 

method used validity test, reliability test and classical assumption test. Meanwhile, data 
analysis uses inferential statistics, namely simple linear regression test, multiple linear 

regression test, coefficient of determination test, hypothesis test (t and f test) and path 
analysis. 

 

Keywords : the influence of service quality and product quality on customer satisfaction 

which has implications for customer loyalty      

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara empiris pengaruh kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan nasabah yang berimplikasi kepada loyalitas nasabah pada 
Bank BRIsyariah kantor cabang Tangerang Daan mogot. 

Metode penelitian ini memakai metode kuantitatif dengan pendekatan survei dan hipotesis 

asosiatif dalam hubungan kausal dengan mengambil sampel sebanyak 100 responden yang 
berasal dari populasi nasabah pada Bank BRISyariah cabang Tangerang daan mogot selama 

tahun 2019. Metode pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, selanjutnya metode uji 
kelayakan data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik. Sedangkan 

analisis data menggunakan statistik inferensia yaitu uji regresi linier sederhana, uji regresi linier 

berganda, uji koefisien determinasi, uji hipotesis (uji t dan f) dan analisis jalur . 

Kata kunci : pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah 

yang berimplikasi kepada loyalitas nasabah 

     

PENDAHULUAN 

Menurut Rachmadi Usman (2015:10), “Bank syariah atau bank Islam adalah 

badan usaha yang fungsinya sebagai penghimpun dana dari masyarakat dan penyalur 

dana kepada masyarakat, yang sistem dan mekanisme kegiatan usahanya berdasarkan 

hukum Islam sebagaimana yang diatur dalam Al Qur’an dan AlHadist”. Bank syariah 

memiliki produk atau jasa yang tidak akan ditemukan dalam operasi bank konvesional. 

Prinsip-prinsip seperti musyarakah, mudharabah,murabahah, ijarah, istishna, dan 

sebagainya tidak memuat adanya prinsip bunga seperti yang dikembangkan oleh bank 

konvesional.  
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Menurut Freddy Rangkuti dalam Listya Sugiarti (2014:2) kualitas pelayanan 

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas merupakan ukuran 

penilaian menyeluruh atas tingkat suatu layanan yang baik. Memberikan suatu 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 

perusahaan.  

Bank BRIsyariah telah menetapkan standar pelayanan kepada nasabahnya. 

Standar tersebut diimplementasikan demi keseragaman dan tingginya kualitas produk 

dan mutu pelayanan yang diberikan setiap karyawan kepada nasabahnya. Dengan hal 

tersebut, maka diharapkan setiap cabang Bank BRIsyariah, akan memiliki budaya 

pelayanan yang sama dari satu cabang dengan cabang yang lainnya. Keseragaman 

pelayanan ini dengan sendirinya akan memunculkan identitas tersendiri bagi Bank 

BRIsyariah, yaitu sebagai sebuah bank dengan tingkat pelayanan yang memiliki kualitas 

dan kenyamanan yang baik,namun dari hasil survey yang dilakukan oleh mystery 

shopping internal BRISyariah dan lembaga survey eksternal MRI (marketing Research 

Indonesia ) pada tahun 2017-2018 merilis hasil yang belum memuaskan dari sisi kualitas 

pelayanan dan kualitas produk pada Bank BRISyariah diseluruh cabang Indonesia, dari 

hasil survey eksternal MRI (Marketing Research Indonesia) dari sisi kualitas pelayanan 

menempatkan Bank BRISyariah pada peringkat 4 dari seluruh Bank Umum Syariah hal 

ini jauh dari target yang diharapkan manajemen dan hasil mystery shopping internal 

BRISyariah pada seluruh kantor cabang seindonesia dapat diambil salah satu sampel 

yaitu performa BRIsyariah kantor cabang tangerang daan Mogot, dapat dilihat dari table 

berikut ini. 

Hasil penilaian mystery shopping performa < 70 % (Zona Merah) dengan 

sampeldari 270 kantor cabang dan kantor cabang pembantu. 

Tabel 1.1 

Hasil Penilaian Mistery Shopping 

 
 

Dari data di atas menunjukan performa kualitas pelayanan kantor cabang 

tangerang Daan Mogot masuk dalam zona merah dimana masing-masing pembobotan 

nilai dari aspek staff(customer service, teller, satpam dan telepon cabang) dan aspek 

fisik (peralatan, kenyamanan,toilet, ATM)rata-rata memiliki nilai performadibawah 50, 

hal tersebut menunjukan bahwa kantor cabang tersebut memiliki kualitas pelayanan 

yang jauh dari standar yang sudah ditetapkan oleh manajemen. 

Dari data market share DPK perproduk pada kantor cabang tangerang Daan Mogot 

tahun 2017-2018. 

Tabel 1.2 

Market Share produk 2017-2018 
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Berdasarkan tabel dapat dilihat bahwa selama 3 tahun terakhir pertumbuhan 

nasabah mengalami fluktuasi, dimana pada tahun 2016 ke tahun 2017 mengalami 

penurunan pertumbuhan sebesar – 10.907 , tahun 2017 ke tahun 2018 mengalami 

penurunan pertumbuhan sebesar – 16.997.  

 Turunnya jumlah DPK diindikasikan kuranngnya literasi kepada nasabah dan 

indikasi tingkat kepuasan dan loyalitas yang rendah dari para nasabah. 

Keberlangsungan dan keberhasilan perusahaan jasa banyak tergantung pada sistem, 

jasa kualitas pelayanan dan kualitas produk yang sesuai dengan lingkungan perusahaan, 

dan kemampuan yang dimiliki para petugas dalam menjalankan sistem dengan baik, 

memberikan pelayanan dan menjelaskan produk-produk yang ditawarkan dalam 

memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah. Dengan sistem dan layanan yang 

berkualitas, maka nasabah akan merasa puas sehingga akan mempertahankan dan 

menciptakan loyalitas nasabah terhadap perusahaan. 

Mengingat pentingnya kualitas pelayanan dan kualitas produk yang dapat 

menciptakan kepuasan nasabah yang berimplikasi dengan loyaitas nasabah pada bank 

BRIsyariah yaitu sesuai dengan latar belakang tersebut di atas, maka perlu dilakukan 

penjaringan informasi faktual tentang hal tersebut. Untuk itu perlu dilakukan kegiatan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

Kepuasan Nasabah yang berimplikasi kepada loyalitas nasabah pada Bank BRISyariah 

Kantor Cabang Tangerang Daan Mogot”.  

 

TINJAUAN PUSTAKA  

PT. Bank BRISyariah, Tbk didirikan pada tanggal 17 November 2008 setelah 

Bank BRI mengakusisi Bank Jasa Arta pada tanggal 19 desember 2007 sesuai surat izin 

dari Bank Indonesia pada 16 oktober 2008 melalui suratnya 

No.10/67/KEPGBI/DpG/2008 melalui surat tersebut menandai secara resmi operasinya 

BRISyariah. Peluncuran BRISyariah dilakukan oleh menteri negara BUMN (2007-2009), 

Sofyan Djalil, di Jakarta, tanggal 1 Juli 2009. Grand Launcing tersebut disaksikan oleh 

ketua dewan syariah nasional (DSN) majelis ulama indonesia (MUI), KH Ma’ruf Amin ; 

Deputi Gubernur Bank Indonesia, Mulaiman D Hadad; Direktur utama Bank BRI , Sofyan 

Basir ; dan Direktur Utama BRISyariah, Ventje Rahardjo.  

Sejarah pendirian PT Bank BRISyariah Tbk tidak lepas dari akuisisi yang 

dilakukan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk terhadap Bank Jasa Arta pada 19 

Desember 2007. Setelah mendapatkan izin usaha dari Bank Indonesia melalui surat no. 

10/67/Kep.GBI/ DPG/2008 pada 16 Oktober 2008 BRISyariah resmi beroperasi pada 17 

November 2008 dengan nama PT Bank BRISyariah dan seluruh kegiatan usahanya 

berdasarkan prinsip syariah Islam.  

1. BRISyariah Cabang Tangerang Daan Mogot 

Bank BRISyariah Cabang Tangerang Daan Mogot terletak di Jalan Daan Mogot No. 

39, Kelurahan Sukarasa, Kota Tangerang. 
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Karakteristik Responden 

1. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
2. Data Responden Bedasarkan Pendidikan Terakhir 

 
3. Data Responden Berdasarkan Usia Responden 

 
A. Deskrpsi Kuesioner 

Deskripsi kuesioner ini akan dibahas mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah serta dampaknya pada Loyalitas Nasabah 

secara keseluruhan dan dilakukan berdasarkan data yang diperoleh mengenai 

penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Responden dalam penelitian ini adalah 

nasabah BPRSyariah Cabang Tangerang Daan Mogot. 

1. Analisis Jawaban Kuisoner 

Untuk mengetahui hasil dari penelitian, maka penulis memberikan kuesioner 

kepada responden untuk dianalisa. Dengan demikian Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk terhadap Kepuasan Nasabah serta dampaknya pada Loyalitas Nasabah dapat 

diketahui dengan tabel sebagai berikut: 
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1. Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Variable Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Dari tabel 4.4 di atas diketahui bahwa sebaran jawaban responden pada variable 

kualitas pelayanan sebagai berikut: 

1) Untuk indikator pertama pada pernyataan 1 dan 2, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,84. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan yang dilihat dari indikator bukti fisik dapat dimasukan dalam kategori 

baik. 

2) Untuk indikator kedua pada pernyataan 3 dan 4, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,93. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan yang dilihat dari indikator kehandalan dapat dimasukan dalam 

kategori baik. 

3) Untuk indikator ketiga pada pernyataan 5 dan 6, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,96. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan yang dilihat dari indikator ketanggapan dapat dimasukan dalam 

kategori baik. 

4) Untuk indikator keempat pada pernyataan 7 dan 8, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,86. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan yang dilihat dari indikator jaminan dapat dimasukan dalam kategori 

baik. 

5) Untuk indikator kelima pada pernyataan 9 dan 10, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,93. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan yang dilihat dari indikator empati dapat dimasukan dalam kategori 

baik. 
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Dari total lima indikator untuk mengukur variable kualitas pelayanan mendapatkan 

skor akumulasi rata-rata sebesar 3,90. Maka dapatdisimpulkan secara keseluruhan 

variable Kualitas Pelayanan memiliki penilaian yang baik dari nasabah. 

2. Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Variable Kualitas Produk (X2) 

 
Dari tabel 4.5 di atas diketahui bahwa sebaran jawaban responden pada variable 

kualitas produk sebagai berikut: 

1) Untuk indikator pertama pada pernyataan 1 dan 2, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,04. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk yang dilihat dari indikator kemanfaatan dapat dimasukan dalam kategori 

baik. 

2) Untuk indikator kedua pada pernyataan 3 dan 4, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,03. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk yang dilihat dari indikator daya tahan dapat dimasukan dalam kategori 

baik. 

3) Untuk indikator ketiga pada pernyataan 5 dan 6, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk yang dilihat dari indikator kesesuaian dapat dimasukan dalam kategori 

baik. 

4) Untuk indikator keempat pada pernyataan 7 dan 8, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk yang dilihat dari indikator fitur dapat dimasukan dalam kategori baik. 
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5) Untuk indikator kelima pada pernyataan 9 dan 10, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,09. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk yang dilihat dari indikator kehandalan dapat dimasukan dalam kategori 

baik. 

Dari total lima indikator untuk mengukur variable kualitas produk mendapatkan 

skor akumulasi rata-rata sebesar 4,05. Maka dapat disimpulkan secara keseluruhan 

variable Kualitas Produk memiliki penilaian yang baik dari nasabah. 

3. Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Variable Kepuasan Nasabah (Y) 

 
Dari tabel 4.6 di atas diketahui bahwa sebaran jawaban responden pada variable 

kepuasan nasabah sebagai berikut: 

1) Untuk indikator pertama pada pernyataan 1, 2, 3 dan 4 jawaban responden untuk 

keempat pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,13. Maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan nasabah yang dilihat dari indikator kualitas dapat 

dimasukan dalam kategori baik. 

2) Untuk indikator kedua pada pernyataan 5, 6 dan 7, jawaban responden untuk ketiga 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,99. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan nasabah yang dilihat dari indikator pelayanan dapat dimasukan dalam 

kategori baik. 

3) Untuk indikator ketiga pada pernyataan 8, 9 dan 10, jawaban responden untuk ketiga 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,06. Maka dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan nasabah yang dilihat dari indikator nilai pelanggan dapat dimasukan dalam 

kategori baik. 
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Dari total tiga indikator untuk mengukur variable kepuasan nasabah mendapatkan 

skor akumulasi rata-rata sebesar 4,07. Maka dapat disimpulkan secara keseluruhan 

variable Kepuasan Nasabah memiliki penilaian yang baik dari nasabah. 

4. Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Variable Loyalitas Nasabah (Z) 

 
Dari tabel 4.7 di atas diketahui bahwa sebaran jawaban responden pada variable 

kepuasan nasabah sebagai berikut: 

1) Untuk indikator pertama pada pernyataan 1, 2 dan 3 jawaban responden untuk ketia 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,07. Maka dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas nasabah yang dilihat dari indikator pembelian ulang dapat dimasukan dalam 

kategori baik. 

2) Untuk indikator kedua pada pernyataan 4, 5 dan 6, jawaban responden untuk ketiga 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,97. Maka dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas nasabah yang dilihat dari indikator pembelian antarlini produk dapat dimasukan 

dalam kategori baik. 

3) Untuk indikator ketiga pada pernyataan 7 dan 8, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 3,95. Maka dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas nasabah yang dilihat dari indikator mereferensikan pada orang lain dapat 

dimasukan dalam kategori baik. 

4) Untuk indikator keempat pada pernyataan 9 dan 10, jawaban responden untuk kedua 

pernyataan ini memiliki nilai rata-rata skor sebesar 4,07. Maka dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas nasabah yang dilihat dari indikator kekebalan atas produk lain dapat dimasukan 

dalam kategori baik. 

Dari total empat indikator untuk mengukur variable loyalitas nasabah 

mendapatkan skor akumulasi rata-rata sebesar 4,02. Maka dapat disimpulkan secara 

keseluruhan variable Loyalitas Nasabah memiliki penilaian yang baik dari nasabah. 

 



Didi Ahdiat, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk  
Terhadap Kepuasan Nasabah Yang Berimplikasi kepada  
Loyalitas Nasabah Pada Bank BRISyrariah Kantor Cabang Daan Mogot 

Tersedia online : http://jurnal.stesislamicvillage.ac.id/index.php/JURNAL 

150 | P a g e  
 

Vol. 13 No. 02   2023 
ISSN: 2684-6772 
 

METODE PENELITIAN  

1. Tempat Penelitian 

Dalam penyusunan penelitian ini, penulis melakukan penelitian di PT. Bank 

BRIsyariah, Tbk. Kantor Cabang Tangerang Daan Mogot berdomisili di Jl Daan Mogot 

No.39, Sukarasa ,Tangerang, Kota Tangerang, Banten 15111.  Petimbangan ini atas 

berbagai faktor yang akan  mempelancar  pengumpulan data dalam penelitian seperti 

proses dalam pengambilan data, penggunaan dana yang tidak terlalu besar serta 

penghematan waktu dan tenaga yang dipergunakan. 

2. Waktu Penelitian  

Rangkaian Penelitian ini meliputi tiga tahap yaitu : 

a. Pertama, Persiapan penelitian yang meliputi penelitian pendahuluan, 

 penyusunan proposal, pengurusan perizinan penelitian dan tujuan 

 proposal. 

b. Kedua, pelaksanaan penelitian yang meliputi menjaring data, tabulasi data, 

analisis data dan pengecekan data. 

c. Ketiga, akhir penelitian yang meliputi penyusunan laporan penelitian, 

 pemeriksaan, penyusuanan final, penyajian laporan/ujian tesis dan perbaikan 

laporan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

dengan nilai thitung 12.242> ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 0.000<0.05 yang 

berarti hipotesis yang diajukan diterima. Adapun persamaan regresi linier 

sederhana Y= 7.576 + 0.848X1 yang artinya nilai konstanta sebesar 7.576 yang 

menunjukkan jika nilai Kualitas Pelayanan 0 (nol), maka nilai Kepuasan Nasabah 

sebesar 7.576 serta nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 0.848 

posisti (+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang artinya jika Kualitas 

Pelayanan naik 1 satuan maka pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah naik 

sebesar 0.848 satuan. Koefisien Determinasi sebesar 0.605 atau 60.5% dan 

sisanya 39.5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar model ini. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ramzan Royadi 

(2018) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Serta Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah Jasa Perbankan di Banda 

Aceh, yang menyebutkan bahwa secara parsial Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signfiikan terhadap Kepuasan Nasabah. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan 

nilai thitung 13.735> ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 0.000<0.05 dengan 

persamaan regresi linier sederhana Y= 7.671 + 0.815X2 yang artinya nilai 

konstanta sebesar 7.671 yang menunjukkan jika nilai Kualitas Produk 0 (nol), 
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maka nilai Kepuasan Nasabah sebesar 7.671 serta Nilai koefisien regresi Kualitas 

Produk sebesar 0.815 positif (+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang 

artinya jika Kualitas Produk naik 1 satuan maka pengaruh terhadap Kepuasan 

Nasabah naik sebesar 0.815 satuan. Koefisien Determinasi sebesar 0.658 atau 

65.8% dan sisanya 34.2% dipengaruhi faktor lain diluar model ini. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara bersama-

sama terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan hasil pengujian simultan penelitian menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai Fhitung 145.599> Ftabel 2.70 dengan 

signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 dengan persamaan regresi linier berganda Y = 

1.564 + 0.455X1 + 0.527X2yang berarti Nilai konstanta (a) intersep sebesar 

1,564, yang berarti jika variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk 0 (nol), 

maka nilai Kepusan Nasabah sebesar 1.564 serta nilai koefisien regresi variabel 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah adalah sebesar 0.455 positif (+) 

yang menunjukkan pengaruh serah, yang berarti jika variabel Kualitas Pelayanan 

naik 1 satuan dengan asumsi variable Kualitas Produk dalam keadaan tetap (0) 

maka akan meningkat variabel Kepuasan Nasabah sebesar 0.455 satuan dan nilai 

koefisien regresi variabel Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah adalah 

sebesar 0.527 positif (+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang berarti jika 

variabel Kualitas Produk naik 1 satuan dengan asumsi variable Kualitas Pelayanan 

dalam keadaan tetap (0) maka akan meningkat variabel Kepuasan Nasabah 

sebesar 0.527satuan. Koefisien Determinasi sebesar 0.750 atau 75.0% dan 

sisanya 25.0% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar model ini. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan nilai thitung 15.244> ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 yang 

berarti hipotesis yang diajukan diterima. Adapun persamaan regresi linier 

sederhana Z = 4.388 + 0.916X1 yang artinya nilai konstanta sebesar 4,388 

yang menunjukkan jika nilai Kualitas Pelayanan 0 (nol), maka nilai Loyalitas 

Nasabah sebesar 4.388 serta nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 

0.916 posisti (+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang artinya jika Kualitas 

Pelayanan naik 1 satuan maka pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah naik sebesar 

0.916 satuan. Koefisien Determinasi sebesar 0.605 atau 60.5% dan sisanya 

39.5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar model ini. 

5. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

nilai thitung 10.684> ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 dengan 

persamaan regresi linier sederhana Z = 10.257 + 0.738X2 yang artinya nilai 

konstanta sebesar 10.257 yang menunjukkan jika nilai Kualitas Produk 0 (nol), 

maka nilai Loyalitas Nasabah sebesar 10.257 serta Nilai koefisien regresi Kualitas 

Produk sebesar 0.738 positif (+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang 
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artinya jika Kualitas Produk naik 1 satuan maka pengaruh terhadap Loyalitas 

Nasabah naik sebesar 0.738 satuan. Koefisien Determinasi sebesar 0.658 atau 

65.8% dan sisanya 34.2% dipengaruhi faktor lain diluar model ini. 

6. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan nilai thitung 12.555> ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 0.000<0.05 dengan 

persamaan regresi linier sederhana  Z = 8.158 + 0.768Yyang artinya nilai 

konstanta sebesar 8.158 yang menunjukkan jika nilai Kepuasan Nasabah 0 (nol), 

maka nilai Loyalitas Nasabah sebesar 8.158 serta nilai koefisien regresi Kepuasan 

Nasabah sebesar 0.768 positif (+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang 

artinya jika Kepuasan Nasabah naik 1 satuan maka pengaruh terhadap Loyalitas 

Nasabah naik sebesar 0.617 satuan. Koefisien Determinasi sebesar 0.617 atau 

61.7% dan sisanya 38.3% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar model ini. 

7. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah 

secara bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil pengujian simultan penelitian menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah dengan nilai Fhitung 101.641 > 

Ftabel 2.70 dengan signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 dengan persamaan regresi 

linier berganda Z =  0.651 + 0.601X1 + 0.194X2+ 0.202Y yang berarti Nilai 

konstanta (a) intersep sebesar 0.651, yang berarti jika variabel Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah0 (nol), maka nilai Loyalitas 

Nasabah sebesar 0.651 serta nilai koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Nasabah adalah sebesar 0.601 positif (+) yang menunjukkan 

pengaruh serah, yang berarti jika variabel Kualitas Pelayanan naik 1 satuan 

dengan asumsi variable Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah dalam keadaan 

tetap (0)maka akan meningkat variabel Loyalitas Nasabah sebesar 0.601 satuan 

dan nilai koefisien regresi variabel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah 

adalah sebesar 0.194 positif (+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang 

berarti jika variabel Kualitas Produk naik 1 satuan dengan asumsi variable Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Nasabah dalam keadaan tetap (0)maka akan meningkat 

variabel Loyalitas Nasabah sebesar 0.194 satuan dan nilai koefisien regresi 

variabel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah adalah sebesar 0.202 positif 

(+) yang menunjukkan pengaruh searah, yang berarti jika variabel Kepuasan 

Nasabah naik 1 satuan dengan asumsi variable Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk dalam keadaan tetap (0) maka akan meningkat variabel Loyalitas 

Nasabah sebesar 0.202 satuan. Koefisien Determinasi sebesar 0.761 atau 76.1% 

dan sisanya 23.9% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar model ini. 

8. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil perhitungan diketahui bahwa nilai pengaruh langsung 

sebesar 0.303 dan nilai pengaruh tidak langsung sebesar 0.084, berarti bahwa 

nilai pengaruh langsung lebih besar dari pada nilai pengaruh tidak langsung 
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atau PL 0.303> PTL 0.084. Hasil ini menunjukan bahwa secara tidak langsung 

Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Nasabah tidak berpengaruh signifikansi 

terhadap Loyalitas Nasabah, maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan 

Nasabah merupakan bukan variable Intervening dalam pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank BRISyariah KC Tangerang 

Daan Mogot. 

b. Pengaruh Kualitas Produk  terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas diketahui bahwa nilai pengaruh 

langsung sebesar 0.037 dan nilai pengaruh tidak langsung sebesar 0.106, 

berarti bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih besar dari pada nilai 

pengaruh langsung atau PTL 0.106 > PL 0.037. Hasil ini menunjukan bahwa 

secara tidak langsung Kualitas Produk melalui Kepuasan Nasabah berpengaruh 

signifikansi terhadap Loyalitas Nasabah, maka dapat disimpulkan bahwa 

Kepuasan Nasabah merupakan variable Intervening dalam pengaruh Kualitas 

Produk terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank BRISyariah KC Tangerang Daan 

Mogot. 

 SIMPULAN 

Berdasarkan  uraian-uraian yang telah dikemukakan pada bab-bab sebelumnya 
tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah 
yang Berimplikasi Kepada Loyalitas Nasabah pada Bank BRISyariah Kantor Cabang 
Tangerang Daan Mogot akhirnya peneliti sampai pada bagian akhir dari penelitian ini, 
yaitu peneliti mencoba memberikan beberapa kesimpulan. Adapun kesimpulan yang 
diperoleh dari penelitian tesis ini adalah sebagai berikut: 
1. Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah dengan nilai thitung 12.242 > ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 
0.000 < 0.05 yang berarti hipotesis yang diajukan diterima. Adapun persamaan 
regresi linier sederhana Y= 7.576 + 0.848X1 dan nilai Koefisien Determinasi 
sebesar 0.605 atau 60.5% dan sisanya 39.5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 
diluar model ini. 

2. Kualitas Produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Nasabah dengan nilai thitung 13.735 > ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 
0.000 < 0.05 dengan persamaan regresi linier sederhana Y= 7.671 + 0.815X2 

dan nilai Koefisien Determinasi sebesar 0.658 atau 65.8% dan sisanya 34.2% 
dipengaruhi faktor lain diluar model ini. 

3. Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai Fhitung145.599 > Ftabel 2.70 dengan 
signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 dengan persamaan regresi linier berganda Y =  
1.564 + 0.455X1 + 0.527X2dannilai Koefisien Determinasi sebesar 0.750 atau 
75.0% dan sisanya 25.0% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar model ini. 

4. Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah dengan nilai thitung 15.244> ttabel 1,984 dan nilai signifikansi 0.000 
< 0.05 yang berarti hipotesis yang diajukan diterima. Adapun persamaan regresi 
linier sederhana Z = 4,388 + 0.916X1 dan  nilai Koefisien Determinasi sebesar 
0.605 atau 60.5% dan sisanya 39.5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar 
model ini. 

5. Kualitas Produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah dengan nilai thitung 10,684> ttabel 1,984 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 
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dengan persamaan regresi linier sederhana Z = 10.257 + 0.738X2 dan nilai 
Koefisien Determinasi sebesar 0.658 atau 65.8% dan sisanya 34.2% dipengaruhi 
faktor lain diluar model ini. 

6. Kepuasan Nasabah secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah dengan nilai thitung 12.555> ttabel 1.984 dan nilai signifikansi 0.000 
< 0.05 dengan persamaan regresi linier sederhana  Z = 8.158 + 0.768Y dan nilai 
Koefisien Determinasi sebesar 0.617 atau 61.7% dan sisanya 38.3% dipengaruhi 
oleh faktor-faktor lain diluar model ini. 

7. Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah dengan nilai Fhitung101.641 > 
Ftabel 2.70 dengan signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 dengan persamaan regresi linier 
berganda Z =  0.651 + 0.601X1 + 0.194X2+ 0.202Y dan nilai Koefisien 
Determinasi sebesar 0.761 atau 76.1% dan sisanya 23.9% dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain diluar model ini. 

 

KETERBATASAN DAN SARAN  

Adapun saran-saran yang akan peneliti berikan adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan  sebaran jawaban kuesioner variabel Kualitas Pelayanan nilai terendah 

terdapat pada indikator BuktiFisik, diharapkan Bank BRISyariah Kantor Cabang 

Tangerang Daan Mogot dapat melakukan evaluasi terhadap kebutuhan kantor, 

apakah kantor Bank sudah memiliki area banking hall yang luas, nyaman, dan 

bersih. 

2. Berdasarkan sebaran jawaban kuesioner variabel Kualitas Produk nilai terendah 

terdapat pada indikator Kesesuaian, diharapkan Bank BRISyariah Kantor Cabang 

Tangerang Daan Mogot dapat melakukan evaluasi terhadap kekurangan dan 

kelemahan dari setiap produk yang ditawarkan, sehingga Bank dapat melakukan 

peningkatan terhadap kualitas dan manfaat dari produk tersebut. 

3. Berdasarkan sebaran jawaban kuesioner variabel Kepuasan Nasabah nilai terendah 

terdapat pada indikator Pelayanan, diharapkan Bank BRISyariah Kantor Cabang 

Tangerang Daan Mogot dapat melakukan evaluasi terhadap pelayanan yang 

diberikan kepada nasabah, apakah secara konsisten seluruh karyawan sudah 

mampu menerapkan pelayanan yang maksimal dan sesuai dengan visi dan misi 

Bank. 

Berdasarkan sebaran jawaban kuesioner variabel Loyalitas Nasabah nilai terendah 

terdapat pada indikator Pembelian Antar lini Produk, diharapkan Bank BRISyariah Kantor 

Cabang Tangerang Daan Mogot dapat melakukan evaluasi terhadap ragam produk yang 

ditawarkan kepada nasabah, apakah produk-produk yang ada sudah lengkap dan 

mampu memenuhi kebutuhan nasabah.
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