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ABSTRAK 

 

Nurulita, Naya. 2024. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Biaya 

Administrasi Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Keputusan Memilih Menjadi 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Sebagai Variabel Mediasi. Tesis. Program Studi 

Ekonomi Syariah Pascasarjana Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim 

Malang. 

Pembimbing : (1) Prof. Dr. H. Siswanto, M.Si 

    (2) Yuniarti Hidayah Suyoso Putra, SE., M.Bus., Ak., CA., Ph.D 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Biaya Administrasi, 

   Loyalitas Nasabah, Keputusan Memilih 

__________________________________________________________________ 

 Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk, biaya administrasi terhadap loyalitas nasabah dengan 

menggunakan keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan eksplanatori. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Mahasiswa di Kota Malang yang menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. 

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 200 responden yang diperoleh dari teknik 

pengambilan sampel yaitu asidental. Penelitian ini menggunakan sumber data 

premier berupa kuesioner. Alat analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis 

adalah partial least square (PLS) dengan alat bantu software Smart-PLS Versi 

3.2,9.  

 Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Biaya administrasi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan memilih. Kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan memilih. Biaya administrasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan memilih. Keputusan 

memilih berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Keputusan 

memilih tidak dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan biaya 

administrasi terhadap loyalitas nasabah. Keputusan memilih dapat memediasi 

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. 
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ABSTRACT 

 

Nurulita, Naya. 2024. The Effect of Service Quality, Product Quality, and 

Administrative Costs on Customer Loyalty Through the Decision to Become a 

Customer of Bank Syariah Indonesia as a Mediating Variable. Thesis. 

Postgraduate Program Sharia Economics Study, State Islamic University of 

Maulana Malik Ibrahim Malang. 

Advisor : (1) Prof. Dr. H. Siswanto, M.Si 

    (2) Yuniarti Hidayah Suyoso Putra, SE., M.Bus., Ak., CA., Ph.D 

Keywords : Service Quality, Product Quality, Administrative Costs, Customer 

Loyalty, Decision to Choose. 

__________________________________________________________________ 

This study aims to examine the effect of service quality, product quality, 

and administrative costs on customer loyalty by using the decision to choose to 

become a customer of Bank Syariah Indonesia as a mediating variable. This 

research includes quantitative research with an explanatory approach. The 

population used in this study were students in Malang City who were customers 

of Bank Syariah Indonesia. The sample in this study amounted to 200 

respondents, who were selected using the incidental sampling technique. This 

study uses the primary data source in the form of a questionnaire. The analytical 

tool used to test the hypothesis is partial least square (PLS) with the software tool 

Smart-PLS Version 3.2.9.  

 The results of this study state that service quality has no significant effect 

on customer loyalty. Product quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty. Administrative costs have a positive and significant effect on 

customer loyalty. Service quality has a positive and significant effect on voting 

decisions. Product quality has a positive and significant effect on voting decisions. 

Administrative costs have a positive and significant effect on the decision to 

choose. The decision to choose has a positive and significant effect on customer 

loyalty. The decision to choose did not mediate the effect of service quality and 

the effect of administrative costs on customer loyalty. The decision to choose can 

mediate the effect of product quality on customer loyalty. 
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 مستخلص البحث

 

ن ء العملاء م. تأثير جودة الخدمة وجودة النتاج والتكاليف الإدارية على ولا2024نورليتا، نيا. 

رسالة  الإسلامي الإندونيسي كمتغير الوساطة. قرار الإختيار أن يكون عميلاً للبنك

هيم إبرا الماجستير. قسم الإقتصاد الشرعي، كلية الدراسات العليا جامعة مولانا مالك

 الإسلامية الحكومية مالانج.

 ستير( يونيارتي هداية سويوسو، الماج2( د. الحاج. سيسوانتو،الماجستير. )1: )المشرفان

، قرار عملاء: تأثير جودة الخدمة، جودة النتاج، التكاليف الإدارية، ولاء الالكلمات الإشارية

 الإختيار

____________________________________________________________ 

لى عارية يهدف هذا البحث إلى دراسة تأثير جودة الخدمة وجودة النتاج والتكاليف الإد

لوساطة. يتضمن االإسلامي الإندونيسي كمتغير  ولاء العملاء من قرار اختيار أن يكون عميلاً للبنك

الجامعة  لطلبةالبحث من اهذا البحث بحثاً كمياً ذو منهج تفسيري. كان السكان المستخدمون في هذا 

اسة لدراهذه  في مدينة مالانج والذين كانوا عملاء لبنك الشريعة الإندونيسي. وبلغ النموذاج في

در مستجيب تم الحصول عليها من تقنية أخذ العينات العرضية. يستخدم هذا البحث مص 200

ربعات ي المهبار الفرضية البيانات الرئيسية في شكل الإستبيان. تستخدم الأداة التحليلية لاخت

 .3.2.9الإصدار   Smart-PLS مع برنامج (PLS) الصغرى الجزئية

ة المنتج . جودنتائج هذا البحث إلى أن جودة الخدمة ليس لها تأثير كبير على ولاء العملاء

ة دعملاء. جوء اللها تأثير إيجابي على ولاء العملاء. التكاليف الإدارية لها تأثير إيجابي على ولا

رارات قعلى  الخدمة لها تأثير إيجابي على قرار الاختيار. جودة المنتج لها تأثير إيجابي وهام

ر له ختيار الاالاختيار. التكاليف الإدارية لها تأثير إيجابي وهام على قرارات التصويت. إن قرا

ف مة وتكاليالخد تأثير إيجابي على ولاء العملاء. لا يمكن لقرار الاختيار أن يتوسط في تأثير جودة

 ءء العملالى ولاعالإدارة على ولاء العملاء. يمكن لقرار الاختيار أن يتوسط في تأثير جودة المنتج 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam sistem perbankan, di Indonesia memiliki dua macam sistem 

operasional perbankan, yaitu bank konvensional dan bank syariah. 

Pertumbuhan dalam dunia perbankan saat ini sangat pesat, hal ini menuntut 

perusahaan perbankan harus tetap bersaing dalam situasi yang penuh 

persaingan. Kunci keunggulan bersaing adalah loyalitas nasabah. Kesetiaan 

nasabah akan menjadi kunci sukses dan keungulan bersaing perusahaan, tidak 

hanya dalam jangka pendek tetapi juga dalam jangka panjang. Tujuan bisnis 

perbankan pada hakikatnya adalah untuk menciptakan dan mempertahankan 

para nasabah. Nasabah yang loyal merupakan aset yang paling penting dan 

berharga bagi perbankan (Priansa, 2017). 

Menurut Ahmad (2010) loyalitas nasabah adalah pembelian ulang sebuah 

merek dengan konsisten oleh nasabah. Nasabah yang memiliki persepsi baik 

terhadap suatu perusahaan akan cenderung memiliki loyalitas terhadap 

perusahaan yang dipilih. Loyalitas adalah suatu konsep yang sangat penting 

dalam strategi pemasaran. Adanya nasabah yang loyal terhadap suatu 

perusahaan sangat dibutuhkan untuk menjadikan perusahaan tersebut bisa 

bertahan hidup. Ukuran dari kesetiaan nasabah pada suatu bank merupakan 

sifat dari loyalitas nasabah. Oleh karena itu, strategi pemasaran yang dilakukan 

perusahaan harus memiliki konsep yang sempurna (Sari, Wahyuni & Widodo, 

2022). 
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Salah satu aspek yang mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan dalam segi perbankan secara tidak langsung 

juga dapat membangun hubungan yang terjadi diantara nasabah dengan bank. 

Hal tersebut muncul karena terdapat kualitas pelayanan yang baik sehingga 

menimbulkan adanya peningkatan loyalitas nasabah dan menurunkan semua 

hal yang bisa merusaknya (Al-Ghifari & Khusnudin, 2022). Lupiyoadi & 

Hamdani (2006) menyatakan bahwa adanya peningkatan kualitas pelayanan, 

sehingga loyalitas nasabah berikutnas juga memiliki potensi yang meningkat 

dan pada akhirnya akan berimplikasi terhadap terciptanya keuntungan yang 

akan lebih besar lagi bagi perbankan tersebut. 

Bank merupakan salah satu lembaga keuangan yang bergerak pada 

bidang pelayanan jasa sehingga berusaha memberikan pelayanan yang terbaik 

(service excellent) untuk bisa menjadi pemenang dalam persaingan yang setiap 

harinya semakin kompetitif. Usaha untuk menghadapi persaingan antara 

lembaga perbankan yang semakin ketat, pada saat ini sudah dikembangkan 

dalam bermacam konsep layanan nasabah yang memiliki tujuan untuk 

mempertahankan nasabah serta menjangkau nasabah-nasabah potensial. 

Beberapa perusahaan sengaja memanjakan nasabah dengan pelayanan yang 

diberikan, apalagi pada saat ini nasabah sudah dianggap menjadi raja dan 

nasabah juga dianggap sebagai bagian dari perusahaan yang wajib dipenuhi 

apapun kebutuhan dan keinginannya, contohnya seperti dilayani dengan cepat, 

tepat dan akurat. Maka setiap bank menentukan pelayanan prima yakni sikap 

atau cara keryawan melayani nasabah secara memuaskan. Pelayanan yang 
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diberikan oleh bank haruslah mencerminkan pendekatan seutuhnya dari 

seorang karyawan bank kepada nasabah (Atmaja, 2018). 

Beberapa penelitian menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, seperti penelitian yang dilakukan oleh 

Risal (2019) mendapatkan hasil kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Kampoeng Syariah. Penelitian 

lain yang dilakukan oleh Fitri, Shar & Fuadi (2023) mendapatkan hasil bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia Kota Bengkulu. Serta penelitian yang dilaksanakan oleh Jauhariyah, 

Budiywono & Setiawaty (2023) menunjukkan hasil yaitu kualitas pelayanan 

Islami berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Pondok Pesantren Darussalam Blokagung Banyuwangi. Akan 

tetapi penelitian yang dilakukan oleh Nugraha & Astarini (2023) mendapatkan 

hasil bahwasannya variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Aspek lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas produk. 

Kualitas produk secara umum memiliki arti sebagai sesuatu yang bisa 

memenuhi kebutuhan ataupun keinginan pelanggan. Dimana hal ini berarti, 

apapun bentuknya, selama itu bisa mencukupui dan memenuhi keinginan 

pelanggan dan kebutuhan kita maka dikatakan sebagai produk. Setiap 

perbankan syariah mempunyai produk unggul yang ditawarkan pada nasabah. 

Untuk menjaga eksistensi produk-produk yang dimiliki, perbankan wajib 

membuat produk yang beragam serta berkualitas yang bisa bersaing dengan 
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produk perbankan syariah lainnya sehingga nasabah akan merasakan suatu 

kepuasan sehingga loyal terhadap bank tersebut (Saharuddin, Gani & Gani, 

2024). Kualitas produk jasa perbankan juga dapat memberi pengaruh persepsi 

dan kepuasan nasabah dengan melalui ketepatan waktu pelayanan, 

penyampaian, ketersediaan produk saat nasabah membutuhkan, kebenaran janji 

promosi atas produk yang dimiliki, keamanan serta keselamatan, fleksibilitas 

pembayaran, tersedianya fasilitas pembayaran dan kemudahan pengambilan, 

meliputi biaya administrasi dan pemeliharaanya, serta kemampuan 

menyempurnakan produk layanan tanpa henti dan tanpa batas (Hasanah, 2019). 

Produk-produk yang memudahkan dan membantu akan kelancaran transaksi 

nasabah dengan baik akan menjadi pihan masyarakat khususnya masyarakat 

muslim. Apabila kualitas produk terus dikembangkan dan dikenalkan kepada 

masyarakat atau nasabah maka akan meningkatkan jumlah nasabah bank 

syariah sekaligus meningkatkan market share perbankan syariah (Gultom, 

Siregar & Sugianto, 2022).   

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Munfaiqoh, Sandi, Sa'adah & 

Andiani (2023) mendapatkan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan kepada loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia cabang Malang. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Sribakti & Nurkariani (2023) mendapatkan 

hasil bahwasannya kualitas produk perbankan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Singaraja. Penelitian lain 

yang dilakukan oleh Fakhri, Ramadhani & Jannah (2023) juga mendapatkan 

hasil bahwasanya kualitas produk secara signifikan dan positif memengaruhi 
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loyalitas nasabah Bank Syariah PT. BPRS Puduarta Insani Tembung. Akan 

tetapi penelitian yang dilaksakanan oleh Putra & Hasmawaty (2022) 

mendapatkan hasil bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah tabungan prioritas Bank Negara Indonesia.  

Aspek lain yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah ialah biaya 

administrasi. Biaya administrasi sudah pasti menjadi salah satu hal yang 

mempengaruhi nasabah agar loyal terhadap bank tersebut. Terdapat beberapa 

produk Bank Syariah Indonesia yang tidak menerapkan biaya administrasi 

pada setiap bulannya seperti Tabungan Wadiah yang tumbuh melesat dan 

menjadi salah satu produk yang paling diminati masyarakat. Pasalnya produk 

perbankan syariah tersebut bebas biaya administrasi bulanan dengan fasilitas e-

banking yang mudah diakses (Febiola, Fasa & Suharto, 2023). Hal tersebut 

merupakan keuntungan yang didapatkan oleh nasabah. Sehingga saldo pada 

rekening nasabah tidak akan terpotong pada setiap bulannya, karena tidak ada 

beban yang harus ditanggung oleh nasabah (Nurdin, Musyawarah, Nurfitriani 

& Jalil, 2020).   

Terkait dengan biaya administrasi tidak ada aturan khusus yang mengatur 

keduanya berdasarkan pemungutan, jumlah nominal, cara penghitungan dan 

bagiannya. Ada beberapa lembaga keuangan islam yang menetapkan biaya 

administrasi sesuai dengan kebijakan mereka masing-masing. Kantor pusat 

bank syariah menetapkan biaya administrasi dana setelah itu ditetepkan oleh 

pengurus bank yang mempunyai wewenang atas hal tersebut. Dalam 

menentukan nominal biaya administrasi, bank syariah didasarkan pada konsep 
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bahwa adanya kesepakatan antara staff perbankan syariah yang menangani hal 

tersebut. Dalam fatwa disebutkan bahwa biaya administrasi dibebankan kepada 

nasabah karena biaya administrasi tersebut merupakan biaya yang dikeluarkan 

dalam operasional debitur untuk mencapai target biaya operasional syariah. 

Maka biaya administrasi bukan merupakan biaya tambahan yang dapat 

digolongkan sebagai riba yang tidak jelas indikasinya tidak diterima di dalam 

ekonomi syariah dan jumlah yang diperbolehkan sebenarnya adalah biaya yang 

dinegoisasikan sebagai keperluan administrasi dan tidak ada keuntungan. 

Seperti pembelian kertas dan dana lain yang diperlukan untuk proses transaksi. 

Dengan demikian, para ulama sepakat bahwa hukum tentang biaya administrasi 

yang secara eksplisit digunakan untuk keperluan pengelolaan administrasi yang 

berkaitan dengan kelengkapan alat dan berkas pada saat transaksi 

diperbolehkan, tetapi biaya administrasi yang tidak jelas tidak diperbolehkan 

dan diklasifikasikan sebagai riba (Harahap, Atika & Jannah, 2023). Indikator 

biaya administrasi yaitu meliputi biaya bulanan, biaya transfer, biaya cek saldo 

dan biaya tarik tunai (Maharani, Supriyanto & Rahmi, 2021). 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Al-Ghifari & Khusnudin (2022) 

mendapatkan hasil bahwasannya biaya administrasi berpengaruh secara parsial 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia KC Denpasar Bali. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Putirai, Trihantana & Anwar (2023) juga 

memperoleh hasil bahwa jasa layanan yang terdiri dari biaya administrasi 

bulanan mempengaruhi loyalitas nasabah KSPPS Khidmatul Ummah. Akan 

tetapi penelitian yang dilakukan oleh Rulian & Kurniawati (2023) memperoleh 
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hasil bahwa biaya administrasi dengan harfa murah tidak berpengaruh positif 

terhadap loyalitas responden bank.  

Hasil penelitian yang dipaparkan di atas menunjukkan bahwa terdapat 

beberapa empiris yang menunjukkan adanya pengaruh antara kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan biaya administrasi terhadap loyalitas nasabah, 

namun terdapat beberapa penelitian lainnya menunjukkan hasil yang berbeda. 

Gap riset tersebut yang melatarbelakangi perlunya kajian ulang untuk 

mendalami aspek-aspek yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Teori 

pertukaran sosial (Social Exchange Theory) yang telah dikemukakan oleh Blau 

pada tahun 1964 memiliki tujuan menjelaskan hubungan antar variabel 

penelitian ini. Teori tersebut mengungkapkan jika seseorang akan membalas 

perilaku orang lain kepada dirinya seperti apa yang orang lain tersebut lakukan 

kepadanya (West & Turner, 2008). Berpacu terhadap teori pertukaran sosial 

tersebut, maka nasabah bank syariah akan menunjukkan sikap puas dan 

berperilaku loyal terhadap bank syariah sehingga akan terjadi suatu keputusan 

untuk memilih bank syariah tersebut, jika hubungan yang diberikan oleh bank 

syariah dilakukan secara baik. Selain itu, teori ini juga menjelaskan bahwa 

seseorang akan selalu melakukan tindakan yang rasional, yaitu dengan cara 

mencari keuntungan. Yang berarti, jika layanan yang diberikan kurang baik 

maka nasabah tersebut akan berpikir untuk tidak memilih dan meninggalkan 

produk serta jasa dari bank syariah tersebut dan melakukan switching. Nasabah 

akan menghindari sesuatu yang menurutnya buruk pada hubungan loyalitas dan 

keputusan memilih. Nasabah akan mencari alternatif bank lain atau memilih 
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pindah ke bank lain apabila nasabah merasa tidak ingin memilih bank tersebut. 

Untuk itu hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas sangat menentukan 

nasabah untuk melakukan keputusan memilih. Loyalitas yang tinggi dari 

nasabah akan meningkatkan reputasi pemimpin serta nilai dari perusahaan 

tersebut. Berdasarkan teori Pertukaran Sosial yang menjadi teori yang 

menaungi hubungan antar variabel dalam penelitian ini, maka ditambahkan 

variabel keputusan sebagai variabel mediasi. 

Menurut Herawati & Listyawati (2017) variabel keputusan memilih 

nasabah untuk memakai jasa perbankan syariah termasuk variabel penting 

sehingga perlu diperhatikan oleh pihak manajemen perbankan syariah demi 

kelangsungan dan tetap eksisnya lembaga keuangan tersebut. Keputusan yang 

dilakukan oleh nasabah akan memberikan bantuan pihak perbankan syariah 

untuk terus berkembang dan bisa melakukan operasionalnya dengan 

berkelanjutan. Dengan keputusan yang baik dari nasabah, mengartikan jika 

perbankan syariah tersebut mempunyai daya saing yang lebih dibandingkan 

pada bank lainnya (Amanda, Lidyah & Maulana, 2023).  

Menurut Kotler & Keller (2016) keputusan memilih menggunakan jasa 

adalah bagian dari perilaku konsumen yaitu studi tentang bagaimana individu, 

kelompok dan organisasi memilih, membeli, menggunakan serta bagaimana 

barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 

mereka. Keputusan pemilihan memiliki pengaruh pada loyalitas pelanggan. 

Dimana jika keputusan tersebut dipersepsikan dengan baik maka loyalitas 

pelanggan akan dipersepsikan dengan baik pula, begitu juga sebaliknya. 
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Loyalitas merupakan faktor yang bisa dijadikan penentu bagi keputusan 

nasabah dalam memilih menggunakan bank tersebut dan juga menjadi kunci 

sukses, tidak hanya kunci sukses jangka pendek tetapi juga jangka panjang. 

Loyalitas pada nasabah merupakan perilaku yang terkait dengan jasa, 

pelayanan dan keputusan. Jika sesuatu faktor tersebut tidak terdapat pada 

perusahaan maka nasabah akan memutuskan untuk berhenti menggunakan 

bank tersebut (Aliyah, Nurlaili & Lubis, 2022). 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Salam & Habibah (2021) 

mendapatkan hasil bahwa keputusan menjadi nasabah berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah di Kota Semarang. Penelitian lain yang dilaksanakn oleh 

Faqihudin, Asnawi & Pangayow (2020) juga mendapatkan hasil bahwa 

keputusan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian lain 

yang dilakukan oleh Zuardi, Nurhayati & Marpaung (2022) juga mendapatkan 

hasil terdapat pengaruh keputusan memilh terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Sumut Syariah. Akan tetapi penelitian yang dilakukan oleh Zahroniya, Arief & 

Praja (2022) memperoleh hasil bahwa keputusan memilih berpengaruh negatif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Objek pada penelitian ini adalah Bank Syariah Indonesia (BSI). PT Bank 

Syariah Indonesia Tbk merupakan bank hasil merger dari tida bank, yaitu PT 

Bank BNI Syariah (BNIS), PT Bank Syariah Mandiri Tbk (BSM) dan PT Bank 

BRI Syariah Tbk (BRIS). Penggabungan tersebut telah disetujui oleh Otoritas 

Jasa Keuangan melalui Keputusan Dewan Komisioner OJK Nomor 

4/KDK.02/2021 tanggal 27 Januari 2021. Bank Syariah Indonesia terus 
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berupaya menerapkan prinsip-prinsip tata kelola perusahaan yang baik dan 

menyesuaikan dengan ketentuan terkini yaitu melalui penerapan prinsip-prinsip 

GCG yang sejalan dengan prinsip syariah, seperti transparasi, akuntabilitas, 

pertanggung jawaban, professional dan kewajaran (Bank Syariah Indonesia, 

n.d.). 

Tahun 2021 aset Bank Syariah Indonesia mencapai Rp. 200-214 triliun, 

dengan jumlah ATM mencapai 1.700 titik, memiliki 1.200 cabang di seluruh 

Indonesia dan lebih dari 20.000 pegawai yang menyebar di Nusantara. Pada 

tahun 2022 Bank Syariah Indonesia mengalami perkembangan yang terbilang 

cukup pesat, dimana pada 2022 aset Bank Syariah Indonesia mengalami 

kenaikan sebesar Rp. 305 triliun dengan jumlah nasabah lebih dari 14,9 juta 

nasabah dan memiliki 1.785 ATM (Irawan, Apriyani & Akbar, 2023). Bank 

Syariah Indonesia tidak diragukan lagi untuk memberikan produk dan layanan 

sesuai dengan kebutuhan nasabahnya. Bank Syariah Indonesia memiliki 

produk unggul untuk menarik nasabah agar memilih menggunakan produk dari 

Bank Syariah Indonesia. Selain itu, Bank Syariah Indonesia juga 

memanfaatkan kemajuan teknologi dengan membuat sistem layanan BSI 

Mobile yang merupakan aplikasi yang menyediakan layanan transaksi dan 

ibadah (Devy & Fikriyah, 2022).  

Beberapa produk unggul yang dimiliki oleh Bank Syariah Indonesia, 

yaitu (1) Tabungan Easy Wadiah, dimana nasabah tabungan ini akan 

mendapatkan fasilitas kartu ATM dan layanan mobile banking. Tabungan Easy 

Wadiah memiliki keuntungan tidak adanya biaya administrasi bulanan dan tarik 
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tunai di seluruh ATM Bank Mandiri gratis. (2) Tabungan Easy Mudharabah 

dengan keuntungan tidak ada biaya tarik tunai di ATM BSI dan ATM Bank 

Mandiri mendapatkan bonus bagi hasil sebesar 8-13% dari total keuntungan 

pengelolaan dana nasabah. (3) TabunganKu, dimana produk ini diluncurkan 

untuk nasabah perorangan dengan syarat yang mudah dan ringan. Kemudahan 

tersebut diharapkan mampu meningkatkan budaya menabung di semua 

kalangan masyarakat. Setoran awal untuk membuka tabungan ini adalah 

Rp20.000 untuk tabungan tanpa ATM dan Rp80.000. pada produk ini nasabah 

mendapatkan BSI debit yang bisa sebagai ATM dan debit serta bisa 

menyalurkan zakat dengan mudah. (4) BSI giro yang merupakan produk 

tabungan untuk perorang atau badan usaha dalam bentuk rupiah dengan prinsip 

akad wadiah dan perjanjian sebesar 3% dari total keuntungan. Pada BSI giro 

nasabah akan mendapatkan laporan keungan setiap bulannya. (5) Tabungan 

Pensiun, tabungan ini diperuntukkan bagi nasabah perorangan untuk 

mempersiapkan masa tua. Dana nasabah akan diserahkan ke Lembaga 

Pengelola Pensiun yang bekerja sama dengan Bank Syariah Indonesia. (6) 

Tabungan Mabrur, merupakan bentuk tabungan rupiah yang dikhususkan untuk 

persiapan pemberangkatan haji dan umroh dengan setoran awal Rp100.000 

(Khairunnisa & Rokan, 2021). Selain itu internet banking yang dimiliki oleh 

Bank Syariah Indonesia yang disebut BSI Mobile juga memiliki keunggulan 

yang berfungsi untuk finansial, spiritual dan sosial. Kelebihan BSI Mobile 

yang dapat ditemukan oleh nasabah yaitu fitur yang dimiliki lengkap, 

mendukung QRIS, adanya layanan Islami (pengingat sholat, kompas kiblat, 
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membaca juz amma dan layanan penyaluran zakat, infaq, wakaf dan qurban), 

pilihan aktivasi yang cukup banyak dan investasi emas (Hady, Sudaryanti & 

Novianto, 2022). 

PT Bank Syariah Indonesia Tbk mendapatkan penghargaan untuk tiga 

kategori, yaitu Main Index, High Growth dan High Market Capitalization. 

Penghargaan tersebut diterima Bank Syariah Indonesia karena dinilai memiliki 

kinerja yang positif. Direktur Treasury & International Banking, Moh Adib 

mengatakan Bank Syariah Indonesia telah membuktikan kapasitasnya sebagai 

bank syariah terbesar di Indonesia yang diproyeksi sebagai Top 10 Global 

Islamic Bank. Dimana BSI konsisten menjaga kepercayaan stakeholder, dalam 

hal ini investor atau pemegang saham. Diketahui untuk kategori High Growth 

yang diterima Bank Syariah Indonesia berdasarkan penilaian atas pertumbuhan 

kinerja keuangan. Dimana pada tahun 2021 tahun dimana Bank Syariah 

Indonesia hadir setelah merger, laba bersih perseron mencapai Rp3,03 triliun 

atau naik 38,42% secara tahunan. Sedangkan pada 2022 Bank Syariah 

Indonesia membukukan pertumbuhan laba bersih sekitar 41% atau mencapai 

Rp4,2 triliun secara tahunan. Adapun per kuartal I-2023 Bank Syariah 

Indonesia mencatat pertumbuhan labah bersih 47,65% atau sebersar Rp1,45 

triliun. Untuk kategori High Market Cap, emiten dengan kapitalisasi pasar 

terendah yang masuk kategori ini adalah Rp21 triliun. Pada tanggal 23 bulan 

Juni 2023 tercatat market cap senilai Rp77,5 triliun (CNBC Indonesia, 2022). 

Akan tetapi pada tanggal 8 Mei 2023 layanan Bank Syariah Indonesia 

mengalami gangguan, dimana nasabah tidak dapat mengakses dan melakukan 
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transaksi melalui mobile banking, mesin ATM dan teller di kantor cabang bank. 

Hal tersebut terungkap bahwasannya kelompok hacker LockBit diduga meretas 

data nasabah Bank Syariah Indonesia dan menyebarkan di pasar gelap internet 

atau dark web. Kelompok tersebut juga mengajukan tawaran sebesar Rp 295,61 

miliar kepada Bank Syariah Indonesia agar data nasabah dapat dikembalikan. 

Bank Syariah Indonesia mengakui adanya dugaan serangan cyber dan 

melakukan evaluasi serta temporary switch off terhadap beberapa layanannya. 

Kelompok hacker LockBit mengaku telah mencuri sekitar 1,5 terabyte data 

internal Bank Syariah Indonesia termasuk di dalamnya 15 juta pengguna Bank 

Syariah Indonesia. Data yang bocor itu diantaranya adalah naman, nomer 

ponsel, alamat, saldo rekening, riwayat transaksi, tanggal pembukaan rekening, 

informasi pekerjaan dan beberapa data lainnya (Marcelliana, Zahra, Adzani, 

Massaid et al, 2023) 

Gangguan layanan tersebut merupakan kejadian yang jarang terjadi 

namun memiliki resiko yang tinggi bagi Bank Syariah Indonesia dan bank 

lainnya. Untuk menghindari kejadian ini terulang kembali, maka Bank Syariah 

Indonesia harus mampu mengidentifikasi dan memitigasi resiko di bidang 

layanan teknologi dan informasi yang ada pada Bank Syariah Indonesia. 

Mitigasi yang utama adalah meningkatkan kualitas sumber daya manusia di 

bidang informasi dan teknologi, menjaga kestabilan dan kelancaran dalam 

layanan banking bagi semua nasabah tanpa membeda bedakan nasabah 

(Nofinawati, 2023).  
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Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian yang telah 

dilakukan oleh Al-Ghifari & Khusnudin (2022) dengan judul Pengaruh 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga dan Biaya Terhadap Loyalitas 

Nasabah dan penelitian yang dilakukan oleh Ramilusholikha, Mutarom, 

Cholidah, Effendy, Nordiawan dan Ghofur (2023) dengan judul Pengaruh 

Keragaman Produk, Kualitas Produk, Harga dan Lokasi terhadap Loyalitas 

Pelnggan dimediasi Keputusan Pembelian. Namun penelitian ini memiliki 

perbedaan dengan penelitian sebelumnya yaitu dengan menambahkan beberapa 

variabel dan selain itu pada penelitian ini menggunakan indikator keislaman 

pada variabel kualitas pelayanan yang meliputi Bank Syariah Indonesia 

beroperasi dan memberikan layanan sesuai hukum islam serta pada kualitas 

produk yang mana akad produk pengimpunan dan penyaluran sesuai prinsip 

syariah islam, penelitian ini berdasarkan teori pertukaran sosial. Maka dikajilah 

secara mendalam pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan biaya 

administrasi terhadap loyalitas nasabah dengan keputusan memilih sebagai 

variabel mediasi dan dengan indikator kualitas pelayanan dan kualitas produk 

yang diukur melalui perspektif islam yang dijadikan novelty dari penelitian ini.  

Penentuan lokasi pada penelitian ini berada di Kota Malang karena di 

Malang sendiri terdapat kurang lebih 13 cabang kantor Bank Syariah Indonesia 

yang mana Bank Syariah Indonesia merupakan bank syariah di Malang yang 

memiliki kantor cabang paling banyak diantar bank-bank syariah lainnya, 

seperti Bank Muamalat Bank Jatim Syariah, Bank BTPN Syariah dan lain 

sebagainya. Sedangkan penentuan populasi pada penelitian ini yaitu mahasiswa 
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yang sedang melakukan perkuliahan di Malang. Hal ini disebabkan karena 

Malang adalah salah satu kota pelajar dan sesuai dengan data Pemerintah Kota 

Malang yang menyebutkan bahwa terdapat 59 perguruan tinggi yang terdiri 

dari 4 universitas negeri, 11 universitas swasta, 5 politeknik, 26 sekolah tinggi, 

4 institut swasta dan 9 akademik swasta. Selain itu terdapat beberapa 

universitas yang merekomendasikan mahasiswanya melakukan pembayaran 

perkuliahan melalui Bank Syariah Indonesia seperti Universitas Islam Negeri 

Maulana Malik Ibrahim Malang dan Universitas Islam Malang, serta beberapa 

perguruan tinggi juga melakukan kerjasama dengan Bank Syariah Indonesia, 

seperti Universitas Negeri Malang yang telah melakukan penandatanganan 

MoU dengan PT Bank Syariah Indonesia pada tahun 2023 (Soni Subhan 

Muttaqin, 2023). Selain itu Universitas Brawijaya juga telah melaksanakan 

MoA antara Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya dan Bank 

Syariah Indonesia wilayah Malang (Dani Rizki Rahmadi, 2022). 

Dengan adanya kesenjangan temuan penelitian sebelumnya dan didukung 

oleh adanya Grand Theory maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Perngaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Biaya 

Administrasi terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Keputusan Memilih Menjadi 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Sebagai Variabel Mediasi”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas rumusan masalah yang dapat diambil 

adalah sebagai berikut: 
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1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

3. Apakah biaya administrasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh tehadap keputusan memilih 

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia? 

5. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan memilih menjadi 

nasabah Bank Syariah Indonesia? 

6. Apakah biaya administrasi berpengaruh terhadap keputusan memilih 

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia? 

7. Apakah keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

8. Apakah keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah? 

9. Apakah keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

dapat memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah? 

10. Apakah keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

dapat memediasi pengaruh biaya administrasi terhadap loyalitas nasabah? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas, tujuan penelitian dari penelitian ini adalah: 
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1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk menganalisis pengaruh biaya administrasi terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

5. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan memilih 

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. 

6. Untuk menganalisis pengaruh Biaya Administrasi terhadap keputusan 

memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. 

7. Untuk menganalisis pengaruh keputusan memilih menjadi nasabah Bank 

Syariah Indonesia terhadap loyalitas nasabah. 

8. Untuk menganalisis keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah. 

9. Untuk menganalisis keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia dapat memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah. 

10. Untuk menganalisis keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia dapat memediasi pengaruh biaya administrasi terhadap loyalitas 

nasabah. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah: 

1. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini bisa meningkatkan pengetahuan serta pemahaman 

tentang peran keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan biaya 

administrasi terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Serta 

mengembangkan grand theory dari teori pertukaran sosial. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Perbankan 

Sebagai saran Lembaga Keuangan Syariah khususnya Bank Syariah 

Indonesia untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia, sehingga 

penelitian ini dapat dijadikan acuan oleh Lembaga Perbankan dalam 

menentukan strategi pengembangan serta membantu dalam menyusun 

kebijakan. 

b. Bagi Akademisi 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi sumber literatur dan bahan 

rujukan bagi peneliti selanjutnya khususnya pada tema keputusan 

memilih dalam perbankan syariah. 

c. Bagi Masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan 

informasi tentang mengenai bagaimana kinerja karyawan Bank Syariah 
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Indonesia. Sehingga masyarakat memiliki gambaran tentang bagaimana 

kinerja karyawan dalam melaksanakan job description. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Empiris 

Dalam kajian empiris kali ini, peneliti memberikan gambaran secara 

komprehensif yang berkaitan dengan penelitian ini. Dipaparkan melalui 

penelitian sebelumnya yang relevan dengan tema yang akan disajikan. 

Penelitian menghubungkan berbagai penelitian sebelumnya dengan topik yang 

sama untuk kemudian dikolaborasikan dengan pemikiran penulis guna 

menggunakan bentuk pemahaman konseptual berkaitan dengan tema yang 

dibahas. 

Tabel 2.2  

Penelitian Terdahulu 

No. 
Nama, Tahun, 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian Perbedaan 

1. Rizal Zulkarnain, 

HER Taufik dan 

Agus David 

Ramdansyah 

(2020) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Dengan 

Kepuasan 

Nasabah Sebagai 

Variabel 

Intervening” 

Kualitas 

pelayanan, 

kualitas 

produk, 

loyalitas 

nasabah, 

kepuasan  

Kualitas pelayanan 

dan kualitas produk 

berpengaruh positif 

signifikan loyalitas 

nasabah, kualitas 

pelayanan dan 

kualitas produk 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, 

kepuasan nasabah 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah 

Penambahkan 

variabel biaya 

administrasi 

dan 

menggunakan 

variabel 

keputusan 

memilih 

sebagai 

variabel 

mediasi. 

2. Akhmad 

Darmawan, 

Khanjaryati 

Khasanah dan 

Sri Rejeki (2019) 

Marketing 

mix, loyalitas 

pelanggan, 

keputusan 

menabung  

Marketing mix 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan melalui 

Penambahan 

variabel 

kualitas 

pelayanan, 

kualitas 
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No. 
Nama, Tahun, 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian Perbedaan 

“Penerapan Mix 

Marketing 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Bank 

Syariah Mandiri 

di Purwokerto 

Dengan 

Keputusan 

Memilih Sebagai 

Variabel 

Intervening” 

keputusan 

menabung  

produk dan 

biaya 

administrasi 

sebagai 

variabel 

independent 

3. Siti Nafsiyah 

(2019) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Biaya 

Administrasi 

terhadap 

Keputusan 

Nasabah 

Memilih Produk 

Tabungan iB 

Hasanah Wadiah 

(Studi pada BNI 

Syariah KCP 

Rajabasa) 

Kualitas 

pelayanan, 

biaya 

administrasi, 

Keputusan 

Variabel kualitas 

pelayanan 

berpengaruh positif 

namun tidak 

signifikan terhadap 

keputusan memilih, 

variabel biaya 

administrasi 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap keputusan 

memilih, variabel 

kualitas pelayanan 

dan biaya 

administrasi 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan memilih 

Penambahan 

variabel 

kualitas 

produk dan 

biaya 

administrasi, 

serta 

menjadikan 

variabel 

keputusan 

sebagai 

variabel 

mediasi. 

4. Nawal Ika 

Susanti, Nurul 

Inayah dan 

Nisrina Maesa 

Hamzah (2020) 

“Pengaruh 

Faktor Keluarga, 

Religiusitas dan 

Kualitas Produk 

terhadap 

Keputusan 

Nasabah 

Memilih Bank 

Konvensional 

Keluarga, 

religiusitas, 

kualitas 

produk, 

keputusan 

nasabah 

Keluarga 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan nasabah, 

religiusitas 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap keputusan 

menabung, kualitas 

produk berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

keputusan 

menabung dan 

Penambahan 

variabel 

kualitas 

pelayanan, 

biaya 

administrasi 

dan 

menggunakan 

variabel 

keputusan 

sebagai 

variabel 

mediasi. 
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No. 
Nama, Tahun, 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian Perbedaan 

(Studi Kasus 

Mahasiswa 

Ekonomi Syariah 

Iain 

Darusasalam)” 

secara bersamaan 

keluarga, religusitas 

dan kualitas produk 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

menabung. 

5. Sahive 

Ramilusholikha, 

Abid Muhtarom, 

Lilik Nur 

Cholidah, 

Yunronur 

Efendy, Deddi 

Nordiawan dan 

Abdul Ghofur 

(2023) 

“Pengaruh 

Keragaman 

Produk, Kualitas 

Produk, Harga 

dan Lokasi 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

dimediasi 

Keputusan 

Pembelian 

Anyaman Bambu 

UMKM Cipta 

Karya Art 

Bambu Mandiri 

Desa Sukolilo” 

Keragaman 

produk, 

kualitas 

produk, 

harga, lokasi, 

loyalitas 

pelanggan, 

keputusan 

pembelian  

Kualitas produk dan 

Lokasi terhadap 

loyalitas pelanggan 

dimediasi 

keputusan 

pembelian 

berpengaruh positif 

dan tidak 

signifikan, kualitas 

produk dan lokasi 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

dimediasi 

keputusan 

pembelian, 

keragaman produk 

dan harga terhadap 

loyalitas pelanggan 

dimediasi 

keputusan 

pembelian 

Penambahan 

variabel 

kualitas 

pelayanan 

6. Khalawatun 

Taskiyah dan 

Peni Haryanti 

(2021) 

“Pengaruh Aspek 

Syariah, Kualitas 

Pelayanan dan 

Likuiditas Emas 

terhadap 

Keputusan 

Nasabah Produk 

Gadai Emas 

Aspek 

syariah, 

kualitas 

layanan, 

likuiditas 

emas 

keputusan 

nasabah 

Aspek syariah 

berpengaruh pada 

keputusan nasabah, 

kualitas layanan 

mempengaruhi 

keputusan nasabah. 

Penambahan 

variabel 

kualitas 

produk, biaya 

administrasi 

dan loyalitas, 

serta 

menjadikan 

variabel 

keputusan 

sebagai 

variabel 
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No. 
Nama, Tahun, 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian Perbedaan 

Masa Pandemi 

Covid 19 (Studi 

Pada Bank 

Syariah 

Indonesia 

Mojokerto Gajah 

Mada)” 

mediasi. 

7. Wiwin Winanti, 

Saepul Bahri, 

Ayi Nurbaeti dan 

Diana Noviati 

(2021) 

“Pengaruh 

Kualitas Produk 

dan Promosi 

terhadap 

Keputusan 

Nasabah 

Memilih 

Tabungan 

Amanah di BMT 

Purwakarta 

Amanah 

Sejahtera” 

Kualitas 

pelayanan, 

promosi, 

keputusan 

nasabah 

Variabel kualitas 

produk tidak 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

nasabah, promosi 

tidak berpengaruh 

terhadap keputusan 

nasabah, kualitas 

produk dan promosi 

tidak berpengaruh 

terhadap keputusan 

nasabah. 

Penambahan 

variabel 

kualitas 

produk, biaya 

administrasi, 

dan loyalitas, 

serta 

menjadikan 

variabel 

keputusan 

sebagai 

variabel 

mediasi. 

8. Zikriatul Ulya, 

Muhammad 

Yahya dan Dewi 

Wahyu 

Anggrainingsih 

(2021) 

“Pengaruh 

Promosi dan 

Biaya 

Administrai 

terhadap 

Keputusan 

Masyarakat 

Memilih Produk 

Tabungan Emas” 

Promosi, 

motivasi, 

biaya 

administrasi, 

keputusan 

pembelian 

Promosi, motivasi 

dan biaya 

administrasi 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap keputusan 

memilih, variabel 

promosi, motivasi 

dan biaya 

administrasi secara 

bersamaan 

berpengaruh positif 

terhadap keputusan 

memilih. 

Penambahan 

variabel 

kualitas 

pelayanan, 

kualitas 

produk dan 

loyalitas, serta 

menjadikan 

keputusan 

memilih 

sebagai 

variabel 

mediasi. 

9. M. Mudavi Al 

Haqqi, Tengku 

Mahesa Kalid 

dan Lestary 

Fitriany (2022) 

Kualitas 

pelayanan, 

produk 

mudharabah, 

keputusan 

Kualitas pelayanan 

dan produk 

mudharabah 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

Penambahan 

variabel biaya 

administrasi 

dan loyalitas, 

serta 
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No. 
Nama, Tahun, 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian Perbedaan 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Produk 

Mudharabah 

terhadap 

Keputusan 

Nasabah 

Menabung pada 

Bank Syariah 

Indonesia (BSI) 

KC Dumai” 

nasabah menabung. menjadikan 

variabel 

keputusan 

sebagai 

variabel 

mediasi. 

10. Iksan Nugi 

(2022) 

“Pengaruh 

Produk dan 

Biaya 

Admnistrasi 

terhadap 

Keputusan 

Nasabah dalam 

Memilih 

Tabungan pada 

Bank Syariah 

Indonesia KCP 

Gunungtua” 

Biaya 

administrasi, 

keputusan 

nasabah, 

produk  

Terdapat pengaruh 

produk terhadap 

keputusan nasabah, 

biaya administrasi 

tidak berpengaruh 

terhadap keputusan 

nasabah  

Penambahan 

variabel 

kualitas 

pelayanan dan 

loyalitas, serta 

menjadikan 

variabel 

keputusan 

sebagai 

variabel 

mediasi. 

11. Irwan Hidayat, 

Siti Soeliha dan 

Ediyanti (2022) 

“Pengaruh 

Lokasi dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

Dengan 

Keputusan 

Pembelian 

Sebagai Variabel 

Intervening pada 

Angkringan 

Aroma Kopi 

Pancur Prajekan 

Lokasi, 

kualitas 

pelayanan, 

keputusan 

pembelian, 

loyalitas 

konsumen 

Lokasi dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian dan 

loyalitas konsumen, 

keputusan 

pembelian 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

konsumen, lokasi 

terhadap loyalitas 

konsumen melalui 

keputusan 

pembelian 

berpengaruh positif 

dan kualitas 

pelayanan terhadap 

Penambahan 

variabel 

independent 

kualitas 

produk dan 

biaya 

administrasi. 
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No. 
Nama, Tahun, 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian Perbedaan 

Bondowoso” loyalitas konsumen 

melalui keputusan 

pembelian 

berpengaruh positif 

namun tidak 

signifikan  

12. M. Irza Al 

Ghifari dan 

Khusnudin 

(2022) 

“Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Kualitas 

Pelayanan Harga 

dan Biaya 

terhadap 

Loyalitas 

Nasabah di Bank 

Syariah 

Indonesia” 

Kualitas 

produk, 

kualitas 

pelayanan, 

harga, biaya, 

loyalitas 

nasabah 

Kualitas produk, 

kualitas pelayanan, 

harga dan biaya 

berpengaruh secara 

parsial terhadap 

loyalitas nasabah 

dan secara simultan 

kualitas produk, 

kualitas pelayanan, 

harga, dan biaya 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah.  

Penambahan 

variabel 

keputusan 

memilih dan 

menjadikan 

variabel 

tersebut 

sebagai 

variabel 

mediasi. 

13. Iwan Suryawan 

dan Joko Susilo 

(2023) 

“Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Nilai Syariah 

terhadap 

Keputusan 

Menabung di 

Bank Syariah 

(Studi pada 

Himpunan 

Mahasiswa Bima 

Kota 

Samarinda)” 

Kualitas 

Pelayanan, 

Nilai 

Syariah, 

Keputusan 

Menabung 

Kualitas produk 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

menabung, kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

menabung, nilai 

syariah berpengaruh 

terhadap keputusan 

menabung. 

Penambahan 

variabel biaya 

administrasi 

dan loyalitas, 

serta 

menjadikan 

variabel 

keputusan 

sebagai 

variabel 

mediasi.  

Sumber: Data diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 2.1 dapat disimpulkan bahwa orisinalitas penelitian ini 

yaitu menggunakan variabel independent antara lain kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan biaya administrasi sedangkan variabel mediasi adalah 
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keputusan dan variabel dependen adalah loyalitas. Dalam penelitian ini 

menggunakan teknik analisis Partial Least Square (PLS). Objek penelitian ini 

adalah berkaitan dengan loyalitas nasabah bank syariah. 

B. Kajian Teoritis 

1. Teori Pertukaran Sosial 

Teori Pertukaran Sosial (Social Exchange Theory) yang dikemukakan 

oleh Blau pada tahun 1964 mengemukakan tentang loyalitas dan kepuasan 

seseorang. Lebih lanjut dijelaskan bahwa seseorang akan membalas 

perlakuan orang atau pihak lain kepada dirinya sesuai apa yang orang atau 

pihak lain lakukan kepadanya. Nasabah akan memperlihatkan sikap puas 

dan akan bertingkah loyal terhadap suatu bank apabila hubungan yang 

diberikan oleh bank tersebut berjalan dengan baik. Seorang nasabah akan 

selalu bertindak rasional yaitu dengan mencari keuntungan serta 

menghindari ketidakpuasan, sehingga ketika nasabah tidak merasa puas atau 

kualitas pelayana atau faktor-faktor lainnya kurang baik makan akan 

mempengaruhi kepuasan nasabah dan keputusan memilih nasabah, sehingga 

nasabah akan berpikir untuk meninggalkan produk dan jasa dari perbankan 

tersebut atau melakukan switching. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah salah satu dari sekian banyak bagian 

dari startegi pemasaran yang dominan terhadap keberhasilan suatu 

perusahaan. Pengembangan kualitas pelayanan amat sangat didorong 
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oleh berkembangnya teknologi, kondisi persaingan banyak perusahaan, 

tahap perekonomian dan sosial budaya yang ada pada masyarakat. 

Kualitas pelayanan yang dimiliki oleh sebuah perusahaan menjadi suatu 

kewajiban untuk memperoleh kepercayaan dari para pelanggan. 

Kotler (2019) memberi definisi kualitas pelayanan yaitu suatu 

bentuk penilaian dari konsumen kepada tingkat pelayanan yang diperoleh 

dengen tingkat pelayanan yang menjadi harapan. Jika pelayanan yang 

diperoleh atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan dikatakan baik dan memuaskan. Kepuasan yang telah 

terbentuk bisa menjadi suatu dorongan konsumen untuk melakukan 

pembelian secara berulang dan nantinya akan menjadi pelanggan yang 

setia. 

Othman dan Owen menyampaikan bahwasannya konsep kualitas 

pelayanan pada Islam merupakan bentuk evaluasi konitif dari konsumen 

atas penyajian jasa yang setiap aktivitasnya sesuai dengan kepatuhan 

yang telah dijelaskan oleh syariat Islam. Othman dan Owen mengenalkan 

dimensi untuk mengukur kualitas jasa pada lembaga keuangan syariah 

dengan menambahkan unsur compliance. 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

Adapun indikator dari kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2012), yaitu: 

1) Reability 

Reability atau keandalan menjadi salah satu indikator membangun 

kualitas pelayanan. Jadi bisa dikatakan memiliki reabilitas apabila 
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mencukupi kecermatan ketika melayani pelanggan serta mempunyai 

standar pelayanan yang jelas. Keandalan bisa juga dilihat dari 

bagimana  perusahaan mampu dalam memanfaatkan alat bantu yang 

ada, yang berfungsi untuk meproses pelayanan hingga pada akhirnya 

memberikan kepuasan bagi pelanggan. 

2) Responsiveness 

Indikator kualitas pelayanan juga harus bersifat responsiveness. Jadi 

butuh daya tanggap yang cepat terhadap perkembangan dan perubahan 

selera konsumen terhadap produk, barang atau keinginan konsumen. 

Responsiveness dapat ditandai dari kemampuan dalam merespon 

pelanggan dengan baik, disertai dengan cepat dan tepat. Ketika ada 

konsumen yang mengeluh segera direspon dan dibenahi. 

3) Assurance 

Jika diperhatikan khususnya untuk jual beli barang atau jasa yang 

memiliki daya jual tinggi, bentuk kualitas pelayanan berbentuk 

jaminan sangat membantu meningkatkan rasa kepercayaan pelanggan 

kepada Perusahaan. Perusahaan yang memberikan jaminan kepada 

pelanggan harus tepat waktu dan jaminan yang diberikan harus sesuai 

dengan pelayanan dan diberikan karena Perusahaan memilki legalitas. 

4) Tangibless 

Istilah tangible adalah bentuk pelayanan yang dirasakan dan dilihat 

secara langsung. Salah satu bentuk tangible adalah fasilitas fisik, 

fasilitas komunikasi hingga peralatan staff. Adapun kehadiran tangible 
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yaitu memberikan kenyamanan dan memberikan kemudahan akses 

bagi pelanggan maupun konsumen. 

5) Attention 

Attention adalah perhatian yang sangat membantu dalam membangun 

sebuah hubungan, perhatian dan komunikasi antar orang lain. Bentuk 

perhatian sebenarnya berbentuk hal-hal kecil, namun memberikan 

dampak pengaruh yang luar biasa. 

c. Kualitas Pelayanan Dalam Islam 

Dalam berbisnis dilandasi dua hal pokok kepribadian yang 

amanah dan tepercaya, serta mengetahui keterampilan yang berkualitas. 

Dalam islam mengajarkan kepada umatnya, apabila ingin memberikan 

hasil usaha baik berupa barang atau jasa maka harus dilakukan sesuai 

dengan ketepatan waktu serta pelayanan untuk semua pelanggan tanpa 

ada kesalahan dan tidak memberikan sesuatu yang buruk atau tidak 

berkualitas kepada orang lain. Seperti yang dijelaskan dalam Al-Qur’an 

surat Al-Baqarah ayat 267: 

نَ الْارَْضِ ۗ   ٰٓ اخَْرَجْناَ لَكُمْ م ِ ا ا انَْفِقوُْا مِنْ طَي بِٰتِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ يٰٰٓايَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنوُْٰٓ

مُوا الْخَبيِْثَ مِنْهُ تنُْفِقوُْنَ وَلَسْتمُْ باِٰخِ  َ وَلَا تيََمَّ ا انََّ اللّٰه ٰٓ انَْ تغُْمِضُوْا فيِْهِ ۗ وَاعْلَمُوْٰٓ ذِيْهِ اِلاَّ

(٢٦٧غَنيٌِّ حَمِيْدٌ  )  

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman! Infakanlah 

sebagian dari usahamu yang baik-baik dan sebagian dari 

apa yang kami keluarkan dari bumi untukmu. Dan 

janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu 

keluarkan, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memicingkan mata (enggan) 
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terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah maha kaya lagi 

maha terpuji”. (Q.S Al-Baqarah: 267) 

Ayat tersebut menegaskan bahwa konsep islam mengajarkan 

bahwa dalam memberikan layanan dari usaha yang dijalankan baik itu 

berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak 

berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Upaya 

peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perbankan syariah 

untuk nasabah harus benar-benar diperhatikan hal ini berkaitan dengan 

harapan masyarakat, mereka ingin mendapatkan pelayanan yang baik 

oleh bank syariah. 

3. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk 

Menurut Kotler & Amstrong (2012) kualitas produk adalah 

sebagai kemampuan dari sebuah produk dalam mempergerakkan 

fungsinya, termasuk keseluruhan durabilitas, reabilitas, ketepatan dan 

kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut lainnya. 

Menurut (Ariani, 2003) terdapat beberapa manfaat yang diperoleh 

dengan menciptakan kualitas produk, yaitu: meningkatkan reputasi 

Perusahaan, menurunkan biaya, meningkatkan pangsa pasar, dampak 

internasional, adanya tanggung jawab produk, untuk penampilan produk 

dan mewujudkan kualitas yang dirasakan penting. 

b. Indikator Kualitas Produk 

Menurut Marlina (2016) ada beberapa indikator kualitas produk: 

1) Kinerja (Performance) 
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2) Keistimewaan (Featurs) 

3) Keandalan (Reability) 

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification) 

5) Daya tahan (Durability) 

6) Kemampuan layanan (Service Ability) 

7) Estetika (Aestthic) 

8) Kualitas yang dirasakan (Received Quality) 

c. Kualitas Produk Dalam Islam 

Dalam islam produk adalah berdaya guna, materi yang dapat 

dikonsumsi yang bermanfaat dan bernilai guna, yang menghasilkan 

perbaikan material, moral, spiritual bagi konsumen. Sesuatu yang tidak 

berdaya guna dan dilarang dalam islam bukan merupakan produk dalam 

pengertian islam. Barang dalam ekonomi konvensional adalah barang 

yang dapat dipertukarkan tetapi barang dalam islam adalah barang yang 

dapat dipertukarkan dan berdaya guna secara moral (Antonio, 2012). 

Dalam pandangan islam peningkatan kualitas (ikhsan) adalah suatu hal 

yang harus dilakukan. Perbuatan yang mengabaikan kualitas merupakan 

perbuatan yang sia-sia. Demikian juga pada produk, jika kualitas produk 

diabaikan maka konsumen akan berpikir ulang melakukan pembelian. 

Dalam Al-Qur’an yang berhubungan dengan hal konsumsi yaitu, 

gunakanlah barang-barang atau produk-produk yang baik dan bermanfaat 

untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan. Karena dengan barang-

barang atau produk-produk yang bermanfaat dan baik akan membawa ke 
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perbuatan yang baik pula. Barang-barang atau produk-produk yang 

bermanfaat dan baik sini yaitu yang memiliki kualitas baik. Sebagaimana 

yang tercantum dalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 168: 

نِ ۚ إنَِّهُۥ  تِ ٱلشَّيْطَٰ َّبِعوُا۟ خُطوَُٰ لًا طَي بِاً وَلَا تتَ
ا فىِ ٱلْأرَْضِ حَلَٰ ٰٓأيَُّهَا ٱلنَّاسُ كلُوُا۟ مِمَّ يَٰ

بيِنٌ   لَكُمْ عَدوٌُّ مُّ

Artinya:”Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi 

baik dari apa yang terdapat di bumi, dan janganlah kamu 

mengikuti Langkah-langkah syaitan, karena sesungguhnya 

syaitan itu adalah musuh yang nyata bagimu” 

4. Biaya Administrasi 

a. Pengertian Biaya Administrasi 

Menurut Kotler & Amstrong (2012), biaya adalah jumlah harga 

adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau 

jumlah dari nilai yang ditukarkan konsumen untuk memperoleh manfaat 

dari mendapatkan atau menggunakan suatu produk atau jasa. Sedangkan 

menurut Menurut (Tjiptono, 2010) mengemukakan bahwa harga 

merupakan satu satunya unsur dari bauran pemasaran yang memberikan 

income bagi suatu perusahaan. Harga adalah satu-satunya elemen bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen-elemen lainnya hanya 

mewakili harga. Harga adalah salah satu elemen yang paling fleksibel 

dari bauran pemasaran, tidakgseperti elemen produk dan komitmen jalur 

distribusi. Harga dapat berubah dengan cepat pada saat yang sama. 

Penetapan harga dan persaingan harga adalah masalah utama yang 

dihadapi bagian pemasaran. 
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Biaya administrasi merupakan harga yang digunakan untuk 

mengkoordinasi kegiatan produk dan pemasaran produk. Selain itu harga 

administrasi umum adalah semua biaya yang terjadi serta terdapat 

didalam lingkungan kantor administrasi perusahaan, serta biaya-biaya 

lain yang sifatnya untuk keperluan perusahaan secara keseluruhan. 

Menurut Mulyadi (2015) harga administrasi umum adalah biaya yang 

terjaadi dalam rangka mengarahkan, menjalankan, mengendalikan 

perusahaan. harga administrasi umum terjadi dalam fungsi administrasi 

umum. Contohnya biaya administrasi dan umum adalah gaji pegawai 

administrasi, biaya depresiasi gedung kantor dan biaya perlengkapan 

kantor 

b. Indikator Biaya Administrasi 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Maharani, Supriyanto & Rahmi 

(2021), indikator baiaya administrasi meliputi: 

1) Biaya bulanan 

2) Biaya transfer 

3) Biaya cek saldo 

4) Biaya tarik tunai 

c. Biaya Administrasi Dalam Pandangan Islam 

Pembebanan biaya administrasi lebih sering memberatkan 

nasabah atau konsumen. Biaya administrasi terebut dapat diasumsikan 

sebegai upah atau imbalan atau ujrah dalam pengurusan berbagai macam 

administrasi yang terkait dalam aktivitas keuangan di bank syariah atau 
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lembaga keuangan syariah. Hal tersebut menjadi keprihatian sendiri dan 

menjadi problematic yang harus dipecahkan oleh ahli dan praktisi bank 

syariah atau lembaga keuangan syariah agar seluruh bank syariah atau 

lembaga keuangan syariah dapat menerapkan syariat Islam secara benar 

dalam operasionalnya (Sudrajat, 2023). 

Dalam sistem ekonomi, Islam tidak mengenal uang atau biaya 

administrasi yang tidak jelas penggunaannya, sebagaimana yang telah 

dijelaskan dalam Q.S Al-Baqarah: 188 

ٰٓ الِىَ الْحُكَّامِ لِتأَكُْلوُْا فرَِيْقاً  ا امَْوَالَكُمْ بيَْنَكُمْ باِلْباَطِلِ وَتدُلْوُْا بِهَا وَلَا تأَكْلُوُْٰٓ

ثمِْ وَانَْتمُْ تعَْلَمُوْنَ  نْ امَْوَالِ النَّاسِ باِلْاِ   مِ 

Artinya: “Dan janganlah kamu makan harta di antara 

kamu dengan jalan yang batil, dan (janganlah) kamu 

menyuap dengan harta itu kepada para hakim, dengan 

maksud agar kamu dapat memakan sebagian harta orang 

lain itu dengan jalan dosa, padahal kamu mengetahui”. 

Ayat tersebut memiliki makna, bahwasannya dalah ekonomi Islam 

tidak mengenal uang administrasi yang tidak jelas (rill) peruntukannya, 

uang administrasi yang diperbolehkan adalah uang yang memang 

dipakau untuk kepentingan administrasi bukan untuk mencari 

keuntungan, sehingga besarnya harus disesuaikan dengan pengandaan 

kertas, materai dan sarana-sarana laim yang dibutuhkan. 

5. Loyalitas Nasabah 

a. Penertian Loyalitas Nasabah 

Memiliki nasabah yang loyal adalah tujuan akhir dari semua 

perusahaan. Untuk membentuk sebuah loyalitas, perusahaan perlu 
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memperhatikan kualitas pelayanan yang dapat memberikan suatu 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat 

dengan perusahaan. Banyak peneliti telah menggunakan rekomendasi 

pelayanan kepada pelanggan lain sebagai proxy untuk loyalitas 

pelanggan. Hurriyati (2010) menyebutkan loyalitas adalah komitmen 

pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 

melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di 

masa yang akan datang, meskipun situasi dan usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Menurut 

Dick & Basu (1994) salah satu tujuan utama aktivitas pemasaran 

seringkali dilihat dari pencapaian loyalitas pelanggan melalui strategi 

pemasaran. loyalitas pelanggan merupakan bagian terpenting pada 

pengulangan pembelian pada pelanggan. 

b. Indikator Loyalitas Nasabah 

Indikator loyalitas nasabah menutur Griffin (2005) adalah: 

1) Melakukan transaksi berulang 

Bukti bahwa nasabah telah loyal kepada suatu bank adalah melakukan 

transaksi berulang kali. 

2) Mereferensikan kepada orang lain 

Nasabah yang merasa loyal akan merekomendasikan lembaga 

perbankan tersebut kepada orang lain. 

3) Menunjukkan kekebalan terhadap pesaing 
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Meskipun terdapat pesaing dengan lembaga sejenis, nasabah yang 

sudah loyal terhadap bank tersebut akan tetap memilih untuk 

bertransaksi di lembaga perbankan tersebut. 

c.  Loyalitas Nasabah Dalam Pandangan Islam 

Loyalitas dalam Islam disebut dengan al-wala’. Secara etimologi, 

al-wala’ memiliki beberapa makna, antara lain mencintai, menolong, 

mengikuti dan mendekatkan kepada sesuatu. Konsep loyalitas dalam 

Islam atau al-wala’ adalah ketundukan mutlak kepada Allah SWT dalam 

wujud menjalankan syariah Islam sepenuhnya. Loyalita konsumen dalam 

Islam terjadi jika aktivitas muamalah tersebut dapat memberi manfaat 

yang saling menguntungkan kedua belah pihak, karena terpenuhinya 

kewajiban serta hak masing-masing melalui penerapan nilai-nilai Islam. 

Pada lain hal, seorang mukmin tidak boleh loyal dan cinta 

terhadap musuh Islam. Dalam kategori hablum minanas ini, berarti kita 

tidak boleh bekerjasama apabila menjual loyalitas muslim kepada hal-hal 

yang berbau riba. Oleh karena itu, dalam firmannya, Allah mengingatkan 

orang-orang beriman tentang hal ini dalam surat Al-Imran ayat 28 

sebagai berikut: 

لَا يتََّخِذِ الْمُؤْمِنوُْنَ الْكٰفِرِيْنَ اوَْلِياَۤءَ مِنْ دوُْنِ الْمُؤْمِنيِْنَۚ وَمَنْ يَّفْعلَْ ذٰلِكَ فلَيَْسَ 

ِ فيِْ شَيْء   ِ مِنَ اللّٰه ُ نفَْسَهٗ ۗ وَالِىَ اللّٰه رُكُمُ اللّٰه ٰٓ انَْ تتََّقوُْا مِنْهُمْ تقُٰىةً ۗ وَيحَُذ ِ   الْمَصِيْرُ  اِلاَّ

Artinya: “janganlah orang-orang mukmin mengambil 

orang-orang kafir menjadi wali dengan meninggalkan 

orang-orang mukmin. Barangsiapa berbuat demikian, 

niscaya lepaslah is dari pertolongan Allah, kecualo karena 

(siasat) memelihara diri dari sesuatu yang ditakuti dari 
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merekan. Dan Allah memperingatkan kamu terhadap diri 

(siksa)-Nya. Dan hanya kepada Allah kembali (mu).” 

 

Dalam menjaga loyalitas konsumen, Islam menyarankan untuk 

menjaga hubungan dengan berbagai golongan (bukan dalam bentuk 

aqidah) dengan memberikan kualitas jasa yang baik. Penyedia jasa 

hendalkah memberikan kualitas jasa yang baik dengan menjaga 

hubungan baik kepada konsumennya agar tercipta hubungan baik kepada 

pelanggannya agar tercipta hubungan jangka panjang yang baik untuk 

membentuk loyalitas konsumen (Mashuri, 2020). 

6. Keputusan Memilih 

a. Pengertian Keputusan Memilih 

Pada dasarnya pengambilan keputusan adalah suatau pendekatan 

sistematis pada hakekat suatu masalah, pengumpulan fakta-fakta, 

penentuan yang matang dari alternatif yang dihadapi dan pengambilan 

Tindakan yang menurut perhitungan merupakan tindakan yang paling 

tepat. Pembuat keputusan kerap kali dihadapkan dengan kerumitan dalam 

lingkup pengambilan keputusan dengan banyaknya pilihan. Untuk suatu 

kepentingan Sebagian besar pembuat keputusan mepertimbangkan 

manfaat yang dihadapkan pada suatu keharusan untuk mengandalkan 

seperangkat sistem yang mampu mmecahkan masalah yang efisien dan 

efektif. 

b. Indikator Keputusan Memilih 
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Proses pengambilan keputusan memilih yang akan dilakukan oleh 

konsumen akan melalui beberapa tahap. Menurut Kotler & Keller (2013) 

terdapat lima indikator dalam keputusan memilih, yaitu: 

1) Pengenalan masalah 

Ketika   konsumen   mengenali   adanya   masalah   atau   kebutuhan. 

Kebutuhan itu akan digerakkan oleh rangsangan dari dalam maupun 

dari luar dirinya. 

2) Pencarian informasi 

Tahap ini merupakan tahapan yang merangsang konsumen untuk 

mencari informasi lebih banyak mengenai suatu produk. 

3) Evaluasi alternatif 

Pada tahapan ini konsumen menggunakan informasi untuk 

mengevaluasi merek alternatif dalam menentukan peringkat produk 

untuk dipilih. 

4) Keputusan memilih 

Keputusan memilih dipengaruhi oleh dua faktor, yaitu faktor internal 

dan eksternal. Faktor internal berkaitan dengan persepsi konsumen 

tentang merek yang dipilih. Sedangkan faktor eksternal adalah sikap 

orang lain dan situasi yang tak terduga. 

5) Perilaku pasca memilih 

Kepuasan konsumen harus dipantau dari mulai pasca pembelian, 

tindakan pasca pembelian dan pemakaian produk pasca melakukan 

pemilihan. 
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c. Keputusan Memilih Dalam Pandangan Islam 

Kehidupan manusia adalah kehidupan yang selalu diisi oleh 

peristiwa pengambilan keputusan atau memilih keputusan. Kita dapat 

mengatakan “tiada hari tanpa memilih keputusan”. Adanya asumsi bahwa 

segala tindakannya merupakan pencerminan hasil proses pengambilan 

keputusan dalam pikirannya, sehingga sebenarnya manusia sudah sangat 

terbiasa dalam membuat keputusan. Sejak proses identifikasi masalah 

sampai pemilihan solusi terbaik inilah yang disebut proses memilih 

keputusan. Dalam islam, proses pengambilan keputusan ini diterangkan 

dalam ayat al-Qur’an yang bersifat umum, artinya bisa diterapkan dalam 

segala aktivitas. Dalam al-Qur’an dijelaskan ayat tentang sikap hati-hati 

dalam menerima informasi seperti yang dijelaskan dalam al-Qur’an surat 

Al-Hujarah ayat 6 yang berbunyi: 

ا انَْ تصُِيْبوُْا قوَْمًاٌۢ بِجَهَالَة   ا اِنْ جَاۤءَكُمْ فاَسِقٌٌۢ بنِبَاَ  فتَبَيََّنوُْٰٓ يٰٰٓايَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنوُْٰٓ

(٦فتَصُْبِحُوْا عَلٰى مَا فَعلَْتمُْ نٰدِمِيْنَ)  

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, jika datang 

kepadamu orang fasik membawa suatu berita, maka 

periksalah dengan teliti agar kamu tidak menimpakan 

suatu musibah kepada suatu kaum tanpa mengetahui 

keadaannya yang menyebabkan kamu menyesal atas 

perbuatanmu itu”. (Q.S Al-Hujarah: 6). 

 

Dari ayat di atas dapat diketahui bahwa sebagai umat muslim 

hendaknya berhati-hati dalam menerima sesuatu berita atau informasi. 

Ketika kita tidak mempunyai pengetahuan tentang hal tersebut maka 

sebaiknya kita periksa dan teliti terlebih dahulu sebelum akhirnya 

menyesal dikemudian hari. Ayat ini juga dapa disandarkan dengan sikap 



40 
 

hati-hati umat islam dalam membuat suatu keputusan untuk dikonsumsi 

atau menggunakan alat transaksi pembayaran. Sehingga sebelum 

memutuskan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

hendaknya mengetahui terlebih dahulu kebutuhan atau masalah yang 

dihadapinya. 
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BAB III 

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

A. Hubungan Antar Variabel 

1. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Membangun kualitas pelayanan dan mengelola respon emosi 

pelanggan merupakan dasar bagi terbentuknya service loyalty. Dimana 

dibuktikan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

sehingga menjadi suatu respon kepada pelanggan atas apa yang sudah 

diterima. Kepuasan pelanggan menjadi pendorong terciptanya loyalitas 

pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan makan 

semakin tinggi pula loyalitas dan penciptaan respon emosi yang positif 

dari pelanggan. Kotler & Keller (2013) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh dan kepuasan konsumen akan membentuk minat 

membeli atau menggunakan kembali suatu produk dan jasa. Artinya 

semakin baik bentuk pelayanan yang diberikan dan didukung oleh tingkat 

kepuasan yang tinggi tentunya akan membentuk loyalitas pada 

konsumen. 

Menurut Akbar & Parvez (2009) perusahaan saat ini harus 

menyadari perlunya belajar dan pemahaman berbagai kualitas pelayanan 

dari loyalitas pelanggan yang mungkin membantu mereka untuk 

mengembangkan basis pelanggan yang setia. Jika proses kualitas 

pelayanan itu terjadi berulang-ulang, berkelanjutan dan dipupuk secara 

terus menerus makan akan memberikan kepuasa pada pelanggan yang 
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sesuai harapan sehingga akan menimbulkan loyalitas terhadap 

pelanggannya. 

Adapun penelitian yang menunjukkan hubungan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah yaitu penelitian yang dilakukan 

oleh Maryamah, Widowati & Fajria (2023) dan penelitian yang dilakukan 

oleh Monica & Yusrizal (2023) dalam penelitiannya menemukan hasil 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  

Adapun penelitian lain yang dilakukan oleh Sudrijo, Aslichah, Sari, 

Muhammadong & Siregar (2023) mendapatkan hasil bahwa variabel 

kualitas pelayanan islami berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Kasanah & Hanifah (2023) 

mendapatkan hasil variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan muslim. Dan penelitian yang dilakukan oleh 

Simangungsong, Nasution & Nasution (2023) juga mendapatkan hasil 

bahwasannya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia 

2. Hubungan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualitas produk memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan. 

Kualitas produk adalah karakteristik dari sebuah produk yang diberikan 

kepada pelanggan. Loyalitas adalah komitmen yang dipeng kuat oleh 

pelanggan sehingga kembali membeli produk tersebut. Menurut 
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Mursyid (2014) apabila ada suatu Perusahaan yang dapat 

mengidentifikasi kualitas produk atau jasa layanan sesuai dengan 

harapan konsumen, sudah tentu hal tersebut akan menimbulkan 

kepuasan pada konsumennya, dengan kata lain penawaran kualitas 

produk atau jasa layanan yang baik dapat mempengaruhi pemakaian 

ulang produk ataupun jasa perusahaan. Perusahaan yang menawarkan 

kualitas akan menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Hubungan baik yang sudah tercipta dalam jangka panjang akan 

membuat perusahaan mengerti terhadap kebutuhan yang diharapkan 

pelanggan dan akan menberikan keuntungan positif bagi perusahaan.  

Kualitas yang baik dari suatu produk akan mempengaruhi 

konsumen dalam menentukan pilihan untuk menggunakan produk 

tersebut sehingga memudahkan konsumen dalam mengambil keputusan 

dan loyal. Suatu produk dapat dikatakan berkualitas apabila produk 

tersebut dapa memenuhi keinginan dan kebutuhan sesuai dengan yang 

diharapkan atau melebihi apa yang diharapkan konsumen (Bali, 2022). 

Adapun penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yaitu penelitian yang dilakukan 

oleh Zulkarnain, Taufik & Ramdansyah (2020) yang mendapatkan hasil 

bahwa variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Irfan, Latif & 

Ismail (2021) mendapatkan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Safriani 
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& Siregar (2024) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas produk 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah PT. BPRS Al-Washliyah 

Medan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Qomarsyah, Mahyarni & 

Romus (2023) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas produk 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Koperasi Syariah BMT Al-

Ittihad Pekanbaru. 

H2: Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia 

3. Hubungan Biaya Administrasi Terhadap Loyalitas Nasabah 

Carter (2009) menyatakan bahwa biaya atau merujuk pada suatu 

nilai tukar, pengeluaran atau pengorbanan yang dilaksanakan dalam 

rangka menjamin diperolehnya manfaat, sedangkan beban dalam arti 

lebih luas dianggap sebagai seleuruh biaya yang telah digunakan dan 

habis masa berlakunya serta dapat dikurangkan dari pendapatan. 

Sehingga biaya administrasi dikatakan sebagai aspek yang dipakai 

dalam menentukan harga dari produk atau jasa yang dihasilkan. Dalam 

kaitannya dengan perbankan, biaya pada aspek yang berdampak 

terhadap loyalitas nasabah dikaitkan dengan pola pikir nasabah, yang 

mana jika suatu penyedia jasa atau pihak perbankan dapat 

mengeluarkan biaya banyak untuk pelaksanaan kegiatan promosi atau 

produksi maka dianggap bahwa produk yang ditawarkan berkualitas, 

sehingga nasabah memiliki kecenderungan untuk bersikap royal pada 

produk tersebut. 



45 
 

Pada transaksi perbankan, nasabah dibebankan biaya seperti biaya 

administrasi, biaya bunga atau pajak dan biaya transaksi setelah 

mendapatkan manfaat dari kegiatan perbankan. Penetapan biaya 

tersebut ditetapkan oleh bank sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 

nasabah. Nasabah cenderung merasa puas jika diperlakukan seperti apa 

yang diharapkan, seperti biaya administrasi yang rendah dan tidak 

membebankan nasabah. Sehingga hal tersebut diharapkan nasabah akan 

menajadi nasabah yang setia dan loyal (Ramadhan, HT Suanto & K 

Hesti, 2019). 

Terdapat beberapa penelitian yang menunjukkan hasil bahwa 

biaya administrasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian 

yang dilakukan oleh Al-Ghifari & Khusnudin (2022) mendapatkan hasil 

bahwa biaya administrasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Syariah Indonesia. Penelitian lain yang dilakukan oleh 

Ramadhan, Susanto & Hesti (2019) juga mendapatkan hasil bahwa 

biaya berpengaruh terhadap loyalitas pengguna mobile banking jenius. 

Penelitian yang dilakukan Burhanudin (2018) juga mendapatkan hasil 

bahwa harga administrasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Sinarmas KK Duri Pulo Gambir Jakarta Pusat. Penelitian lain 

yang dilakukan oleh Arifani & Nur'aeni (2017) juga mendapatkan hasil 

bahwa bauran pemasaran yang meliputi biaya administrasi berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. 
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H3: Biaya administrasi berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia 

4. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Memilih 

Kualitas pelayanan sangat memiliki pengaruh terhadap keputusan 

memilih bank syariah. Dengan tindakan pelayanan yang baik, 

masyarakat akan mengetahui apa saja yang akan diberikan oleh pihak 

bank syariah kepada nasabahnya, sehingga hal tersebut dapat 

menjadikan nasabah memilih bank syariah. Menurut Tjiptono (2010) 

kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan konsumen. Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau 

dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa atau 

pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa atau pelayanan 

yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas jasa atau 

pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika 

jasa atau pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan buruk. 

Adapun penelitian yang menunjukkan hubungan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan memilih yaitu penelitian yang dilakukan 

oleh Minggu, Rahmadhani & Siswandi (2020) dan Puspita, Sasmita & 

Sari (2020) dalam penelitiannya menemukan hasil bahwa kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap keputusan 

pemilih.  Adapun penelitian yang dilakukan oleh Sari & Suryaningsih 
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(2020) mendapatkan hasil bahwa variabel kualitas pelayanan islami 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Suprapto & Nafisah (2020) 

mendapatkan hasil yaitu variabel kualitas pelayanan Islami berpengaruh 

signifikan secara simultan terhadap variabel terikat (keputusan 

pembelian konsumen). Dan penelitian yang dilakukan oleh Firdaus 

(2022) juga mendapatkan hasil bahwasannya kualitas pelayanan Islami 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan memilih. 

H4: Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

5. Hubungan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Memilih 

Keputusan memilih adalah proses penentuan pilihan alternatif 

konsumen dari berbagai alternatif pilihan yang ada terhadap produk 

yang paling sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan. Menurut 

Tjiptono (2008) kualitas produk merupakan perpaduan antara sifat dan 

karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi 

prasyarat kebutuhan pelanggan atau menilai sampai seberapa jauh sifat 

dan karakterisik itu memenuhi kebutuhannya. Menurut Dharmmesta & 

Handoko (2012) salah satu dari tujuh komponen yang ada adalah 

keputusan pembelian tentang jenis produk. Konsumen dapat mengambil 

keputusan untuk membeli sebuah barang atau jasa ketika konsumen 

tersebut menganggap produk tersebut dibutuhkan. Kualitas produk yang 
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diberikan Perusahaan adalah strategi yang tepat untuk menarik 

perhatian konsumen. 

Adapun penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh terhadap keputusan memilih yaitu penelitian yang 

dilakukan oleh Putra, Arifin & Sunarti (2017) yang mendapatkan hasil 

bahwa variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian lain yang dilakukan oleh Syarifuddin, 

Gani & Rahman (2021) mendapatkan hasil bahwa kualitas produk 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah memilih menabung di Bank 

Syariah Mandiri Cabang Makassar. Dan penelitian yang dilakukan oleh 

Febriansyah, Fraternesi & Pratiwi (2021) juga mendapatkan hasil 

bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

memilih bank BNI Syariah. 

H5: Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

6. Hubungan Biaya Administrasi Terhadap Keputusan Memilih 

Biaya administrasi merupakan biaya yang dibebankan untuk 

mengarahkan, mengawasi dan mengoperasikan suatu perusahaan 

termasuk administrasi secara umum, seperti gaji eksekutif, biaya 

penyelenggaraan akuntansi, gaji pegawai bagian administrasi dan biaya 

habis pakai. Semakin tinggi biaya administrasi yang timbul akan 

membebankan nasabah, begitu juga sebaliknya semakin rendah biaya 

administrasi yang timbul akan mendorong keputusan nasabah untuk 
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memilih menggunakan bank tersebut. Kotler & Amstrong (2012) biaya 

administrasi merupakan sejumlah uang yang ditagih atas suatu produk 

dan jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk 

memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk 

atau jasa oleh konsumen. 

Terdapat beberapa penelitian yang menunjukkan hasil bahwa 

biaya administrasi berpengaruh terhadap keputusan memilih. Penelitian 

yang dilakukan oleh Harahap, Atika & Jannah (2023) mendapatkan 

hasil bahwa bebas biaya administrasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Wulan 

& Hutagalung (2023) mendapatkan hasil bahwa biaya administrasi 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah 

memilih pembiayaan kepemilikan rumah bersubsidi di Bank Sumut 

Kantor Cabang Syariah Medan. Penelitian lain yang dilakukan oleh 

Fatwa & Burhanuddin (2014) juga medndapatkan hasil bahwa biaya 

administrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

memilih produk jasa perbankan di PT. Bank Internasional Indonesia 

Tbk, Cabang Makassar. 

H6: Biaya administrasi berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

7. Hubungan Keputusan Memilih Terhadap Loyalitas Nasabah 

Keputusan atau pengambilan keputusan menjadi nasabah 

merupakan langkah yang dilkakukan secara langsung untuk 
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mempergunakan tawaran jasa atau barang pada suatu jenis transaksi 

bank. Menurut Kotler & Amstrong (2012) proses pengambilan 

keputusan itu terdapat salah tahap yang dilalui, yaitu pengenalan akan 

kebutuhan konsumen atau nasabah. Pada tahap ini nasabah merasa 

adanya perbedaan antara keadaan nyata dan sejumlah keadaan seng 

dicari atau diinginkan. Berdasarkan variabel keputusan memilih 

terhadap loyalitas nasabah adalah positif yang berarti setiap terjadi 

keputusan memilih akan diikuti dengan meningkatnya loyalitas 

nasabah. Nasabah yang memilih suatu perbankan akan mengalami 

proses kepuasan, dimana perasaan senang pada suatu jasa atau produk 

dan harapannya akan berdampak pada loyalitas nasabah. Karena dengan 

memilih dan menggunakan secara berulang berati jasa atau produk 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan maupun keinginan nasabah. 

Melakukan pemilihan suatu bank dan mampu memberikan nilai lebih 

memungkinkan nasabah mendukung jasa dan produk yang disukai 

Dimana akan mempengaruhi loyalitas nasabah (Sari & Hasyim, 2022). 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Zuardi, Nurhayati & 

Marpaung (2022) mendapatkan hasil bahwa terdapat pengaruh antara 

keputusan memilih dan loyalitas nasabah di Bank Sumut Syariah. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Salam & Habibah (2021) 

mendapatkan hasil bahwa keputusan menjadi nasabah berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah di Kota Semarang. Penelitian yang dilakukan 
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oleh Sudiantini, Meutia, Narpati & Saputra (2023) juga mendapatkan 

hasil bahwa keputusan memilih berpengaruh terhadap loyalitas. 

H7: Keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah 

8. Hubungan Keputusan Memilih Memediasi Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Menurut Tjiptono (2007) kualitas pelayanan diartikan sebagai 

upaya pengimbangan harapan konsumen. Kualitas pelayanan (service 

quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 

konsumen atas pelayanan yang nyata mereka terima dengan pelayanan 

yang sesunguhnya mereka harapkan terhadap atribut pelayanan suatu 

perusahaan. Jika jasa yang diterima baik dan memuaskan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Dan sebaliknya, 

jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan konsumen, 

maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Keputusan memilih dan 

loyalitas pelanggan saling berhubungan satu sama lain. Keputusan 

memilih dapat mendorongan perilaku untuk melakukan pembelian 

secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan konsumen 

terhadap produk ataupun jasa yang ditawarkan oleh perusahaan dan 

untuk membangun kesetiaan dari konsumen terhadap produk atau jasa 

membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses keputusan 

pembelian yang berulang-ulang tersebut (Peter & Olson, 2006). 
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Penelitian yang dilakukan oleh Sari & Hasyim (2022) 

mendapatkan hasil bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan 

melalui keputusan pembelian terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian 

lain yang dilakukan oleh Isra (2021) juga mendapatkan hasil bahwa 

secara tidak langsung kualitas pelayana berpengaruh terhadap loyalitas 

melalui keputusan pembelian. Penelitian lain yang dilakukan 

Muhtarom, Syairozi & Yonita (2022) mendapatkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi keputusan pembelian 

dikatakan partial mediation. 

H8: Keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

9. Hubungan Keputusan Memilih Memediasi Pengaruh Kulaitas 

Produk Terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualitas produk dalam konteks perbankan adalah seberapa baik 

produk memenuhi kebutuhan nasabah dan memberikan manfaat bagi 

nasabah. Selain itu, kualitas produk merupakan unsur yang menjadi 

nilai tambah atau pengembangan pada suatu produk, sehingga dapat 

dijadikan bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan. 

Pengambilan keputusan oleh nasabah diawali dengan adanya kesadaran 

atas kebutuhan dan keinginan, kesadaran nasabah akan mempengaruhi 

loyalitas nasabah untuk melakukan pembelian atau transaksi secara 

berulang pada perbankan tersebut. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Rohmad (2023) mendapatkan 

hasil bahwa keputusan mampu memediasi pengaruh tidak langsung 

kualitas produk terhadap loyalitas konsumen. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Dachi (2020) mendapatkan hasil bahwa keputusan 

secara signifikan memediasi kualitas dan inovasi produk terhadap 

loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Sinaga (2017) juga 

mendapatkan hasil bahwa keputusan pembeluian memediasi pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas konsumen. 

H19: Keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. 

10. Hubungan Loyalitas Nasabah Memediasi Pengaruh Biaya 

Administrasi Terhadap Keputusan Memilih 

Haming, Murdifin & Mahmud (2014) menyatakan bahwa biaya 

atau harga memiliki pengaruh besar terhadap loyalitas konsumen dalam 

sebuah hubungan yang positif. Harga atau biaya berperan sebagai 

informasi dimana suatu harga atau biaya dapat menuntun konsumen 

untuk mengetahui suatu produk. Hal ini berguna dalam mengatasi 

kesulitan konsumen untuk menilai suatu produk atau manfaatnya. 

Harga atau biaya dijadikan sebagai baham pertimbangan konsumen 

dalam mengonsumsi produk atau jasa. Hongdiyanto (2020) menyatakan 

bahwa adanya pengaruh loyalitas terhadap keputusan pembelian. Salah 

satu unsur penting dalam memajukan suatu perusahaan yaitu tingkat 

loyalitas konsumen akan produk atau jasa yang dibeli. Apabila sebagai 
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pelaku usaha telah mempertimbangkan apa yang menjadi keinginan dan 

kebutuhan konsumen dengan baik telah diterapkan di dalam 

penjualannya makan akan terciptanya suatu kepuasan pelanggan dan 

mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian yang dilakukan oleh Darmawan, Khasanah & Rejeki (2019) 

mendapatkan hasil bahwa marketing mix yang meliputi biaya 

beerpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui keputusan. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Iszati (2023) mendapatkan hasil 

bahwa keputusan mampu memediasi biaya terhadap loyalitas 

konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Saputro (2023) juga 

mendapatkan hasil bahwa keputusan memediasi harga terhadap 

loyalitas, 

H10: Keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia memediasi 

pengaruh biaya administrasi terhadap loyalitas nasabah. 
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B. Model Penelitian 

 
 

Keterangan:    

: Pengaruh Langsung 

: Pengaruh Tidak Langsung 

C. Hipotesis Penelitian 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

H2: Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

H3: Biaya administrasi berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 
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H4: Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. 

H5: Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. 

H6: Biaya administrasi berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. 

H7: Keputusan memilih menjadi nasabah berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 

H8:  Keputusan memilih menjadi nasabah memediasi pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. 

H9: Keputusan memilih menjadi nasabah memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. 

H10: Keputusan menjadi nasabah memediasi pengaruh biaya administrasi 

terhadap keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.  
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BAB IV 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan ekspanatori dengan pendekatan 

kuantitatif, dimana penelitian kuantitatif eksplanatori adalah penelitian yang 

akan menjelaskan hubungan antara variabel-variabel yang mempengaruhi 

hipotesis penelitian. Menurut Sugiyono (2013) metode kuantitatif adalah 

metode penelitiam yang digunakan untuk meneliti populasi dan sampel 

tertentu, pengumpulan data dengan menggunakan instrumen penelitian 

penelitian dan analisis datanya menggunakan statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Adapun pendekatan penelitian dengan 

menggunakan pendekatan deskriptif dimana hasil penelitiannya dapat disajikan 

dalam bentuk deskriptif menggunakan angka-angka statistik. Penelitian 

melakukan pengumpulan data dengan cara menyebarkan kuesioner, tes dan 

wawancara tidak terstruktur. 

B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2013) populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian dan ditarik 

kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah 

mahasiswa S1, S2 dan S3 di Kota Malang yang menjadi nasabah Bank 

Syariah Indonesia dan masih aktif melakukan perkuliahan. 
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2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan 

dana, tenaga dan waktu makan peneliti dapat menggunakan sampel yang 

diambil dari populasi itu (Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini tidak dapat 

diketahui secara pasti jumlah populasi (accidental sampling) maka pada 

penelitian ini terdapat 20 indikator pertanyaan, sehingga dapat diketahui 

jumlah sampel yang diambil sebanyak 200 sampel (20 indikator pertanyaan 

x 10). 

C. Teknik Pengambilan Sampel 

Dalam penelitian ini tidak dapat diketahui secara pasti jumlah populasi 

(accidental sampling) maka dalam penarikan jumlah ukuran sampel dapat 

menggunakan teori Hair yang menyatakan bahwa sebaiknya ukuran sampel 

harus 100 atau lebih besar (Hair et al., 2014). Sebagai aturan umum, jumlah 

sampel minimum setidaknya lima kali lebih banyak dari jumlah item petanyaan 

yang akan dianalisis, dan ukuran sampel akan lebih diterima apabila memiliki 

rasio 10:1. Sampel yang diambil dalam penelitian ini memiliki kriteria sebagai 

berikut: 

1. Mahasiswa S1, S2 dan S3 yang melakukan perkuliahan di Kota Malang 

2. Mahasiswa yang menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia 
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D. Sumber Data dan teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek 

penelitian, dalam hal ini peneliti memperoleh data atau informasi langsung 

dengan menggunakan instrumen-instrumen yang telah ditetapkan. Data 

primer dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan 

peneliti. Pengumpulan data primer merupakan bagian internal dari proses 

penelitian dan seringkali diperlukan untuk tujuan pengambilan keputusan. 

Data primer dianggap lebih akurat, karena data ini disajikan secara 

terperinci (Supomo & Indriantoro, 2009). Pada penelitian ini, sumber data 

utama berasal dari kuesioner yang disebarkan kepada responden yaitu 

mahasiswa di Kota Malang. 

2. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

dengan menggunakan kuesioner atau angket. Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti 

tahu dengan pasti variable yang akan diukur dan apa yang bisa diharapkan 

dari responden. Selain itu, kuesioner juga cocok digunakan bila jumlah 

responden cukup besar dan tersebar di wilayah yang luas. Kuesioner dapat 

berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup atau bahkan terbuka sehingga 
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dapat diberikan kepada responden secara langsung atau melalui media 

online atau bahkan internet. 

Dalam penelitian ini, peneliti menyebarkan kuesioner atau 

pertanyaan melalui google form yang disebarkan kepada mahasiswa di Kota 

Malang melalui sosial media dan perorangan, kemudian indikator tersebut 

dijadikan sebagai alat dalam menyusun item-item pertanyaan. Setiap item 

pertanyaan menggunakan skala likert 1-5 yang menunjukkan hasil 

berpengaruh dan tidak berpengaruh. Pengukuran skala likert dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.1  

Alternatif Jawaban Kuesioner 

 

Jawaban Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Ragu-ragu (R) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

E. Definisi Operasional Variabel 

Tabel 4.2  

Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Indikator Item Sumber 

1. Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

a. Layanan  1) Bank Syariah 

Indonesia 

beroperasi dan 

memberikan 

Rafidah (2014) 



61 
 

layanan sesuai 

hukum islam 

(seperti 

mengucapkan 

salam, sopan, 

santun dan lain 

sebgainya) 

b. Kenyamanan  2) Kenyamanan lokasi 

Bank Syariah 

Indonesia 

3) Jumlah mesin ATM 

Bank Syariah yang 

tersedia 

4) Kenyaman jam 

kerja yang 

diberlakukan pada 

Bank Syariah 

Indonesia  

 

c. Efisien 5) Waktu tunggu pada 

saat pelayanan 

yang singkat 

6) Pemecahan 

masalah pada Bank 

Syariah Indonesia 

yang cepat 

7) Kecepatan transaksi 

pada Bank Syariah 

Indonesia 

d. Komunikasi 8) Komunikasi 

karyawan Bank 

Syariah Indonesia 

yang baik dan siap 

membantu 

e. Keamanan 9) Reputasi Bank 

Syariah Indonesia 

baik 

10) Kerahasiaan 

informasi tentang 

nasabah telindungi 

11) Bank Syariah 
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Indonesia aman 

dari aksi politik 

2. Kualitas 

Produk (X2) 

a. Kinerja Produk 

(Performance) 

1) Produk Bank 

Syariah Indonesia 

berfungsi dengan 

baik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Marlina 

(2016), Putri 

(2019) 

b. Daya tahan 

(Durability) 

2) Kemampuan 

produk Bank 

Syariah Indonesia 

dalam menghadapi 

masa krisis 

c. Kualitas produk 

yang dirasakan 

(Percived 

quality) 

3) Produk Bank 

Syariah Indonesia 

memberikan 

manfaat sesuai 

kebutuhan dan 

keinginan 

nasabahnya 

d. Shariah 

Compliacne 

4) Akad produk 

penghimpunan dan 

penyaluran sesuai 

prinsip syariah 

islam 

3.  Biaya 

Administrasi 

(X3) 

a. Biaya bulanan 1) Biaya bulanan 

Bank Syariah 

Indonesia lebih 

rendah dari biaya 

bulanan bank lain 

 

 

 

 

 

 

 

Maharani, 

Supriyanto & 

Rahmi (2021) 

b. Biaya transfer  2) Biaya transfer Bank 

Syaria Indonesia 

tidak 

membebankan 

nasabahnya 

c. Biaya cek saldo 3) Biaya pengecekan 

saldo yang 

dilakukan pada 

ATM selain ATM 

Bank Syariah 

Indonesia terbilang 

mahal 
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d. Biaya tarik 

tunai 

4) Biaya penarikan 

tunai pada Bank 

Syariah Indonesia 

lebih rendah dari 

bank lain 

 

4. Loyalitas 

Nasabah (Y) 

a. Transaksi 

berulang 

1) Sering melakukan 

transaksi di Bank 

Syariah Indonesia 

secara berulang 

2) Menjadi nasabah 

Bank Syariah 

Indonesia minial 

satu tahun 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Griffin (2005 

b. Mereferensikan 

kepada orang 

lain 

3) Pernah 

merekomendasikan 

kepada orang lain 

c. Membicarakan 

hal yang positif 

kepada orang 

lain 

4) Memberikan 

informasi yang 

positif mengenaki 

Bank Syariah 

Indonesia kepada 

orang lain 

d. Menunjukkan 

kekebalan 

terhadap tarikan 

dari pesaing 

5) Tidak berpindah ke 

bank lain 

5. Keputusan 

Memilih (Z) 

a. Pencarian 

informasi 

1) Nasabah mencari 

informasi sebanyak 

mungkin terkait 

fasilitas Bank 

Syariah Indonesia 

 

 

 

 

 

Kotler & 

Keller (2013) 

b. Evaluasi 

berbagai 

alternatif 

2) Sebelum memilih 

menggunakan Bank 

Syariah Indonesia, 

nasabah 

mengevaluasi bank-

bank lain 

c. Keputusan 

memilih 

3) Nasabah memiliki 

pertimbangan 

sebelum 
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F. Teknik Analisis Data 

1. Analisis Data 

a. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk mengukur 

tingkat kevalidan kuisioner. Penelitian dianggap valid apabila item 

pertanyaan pada kuisioner dapat mengungkapkan sesuatu yang akan 

diukur oleh kuisioner. Untuk mengetahui hasil dari uji validitas dapat 

diketahui dari kolom Correlated Item- Total Correlation. Sebuah 

kuisioner dinyatakan valid dapat dilihat dari hasil rhitung dengan rtabel 

dengan taraf siginfikan (alpha) 43 sebesar 5% atau 0,05. Adapun dasar 

pengambilan keputusan suatu item valid atau tidak valid, dapat diketahui 

dengan melihat hasil dari rhitung lebih besar dari rtabel maka pertanyaan 

dalam kuisioner dinyatakan valid. Sebaliknya, jika rhitung lebih kecil 

dari rtabel maka pertanyaan dalam kuisioner dinyatakan tidak valid 

(Ghozali, 2016). 

b. Uji Reliabilitas 

Menurut Sani & Mashuri (2010) reliabilitas menunjukkan 

pengertian bahwa sesuatu dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat 

pengumpulan data karena instrumen tersebut sudah baik. Oleh karena itu 

apabila variabel yang diteliti mempunyai cronbach’s alpha (α) ≥ 0,60 

memutuskan 

memilih menjadi 

nasabah Bank 

Syariah Indonesia 

Sumber: Data diolah, 2024 
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maka variabel tersebut dikatakan reliable, dan sebaliknya jika cronbach’s 

alpha (α) ≤ 0,60 maka variabel tersebut dikatakan tidak reliable. 

2. Alat Analisis Data 

a. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan metode penelitian dengan cara 

megumpulkan data-data sesuai dengan yang sebenarnya, kemudian data-

data tersebut disusun, diolah dan dianalisis untuk dapat memberikan 

gambaran mengenai masalah yang ada. Pada analysis deskriptif data 

biasanya ditampilkan dalam bentuk tabel biasa atau tabel frekuensi, 

grafik, diagram batang, diagram garis, diagram lingkaran, ukuran 

pemusatan data, ukuran penyebaran data dan sebagainya (Sugiyono, 

2016). 

b. Uji Partial Least Square (PLS) 

Pada penelitian ini menggunakan metode analisis data dengan 

menggunakan software smart PLS. Uji Partial Least Square atau PLS ini 

adalah pendekatan persamaan struktual atau Structural Equation 

Modelling (SEM) berbasis varian. Pendekatan ini digunakan untuk 

melakukan analisis jalur yang bayak digunakan dalam studi keperilakuan, 

sehingga PLS menjadi teknik statistik yang digunakan dalam model yang 

lebih dari satu variabel dependen dan variabel independen (Muniarti, 

Warastuti & Purnamasari 2013). 

Menurut Muniarti, uji PLS lebih sesuai dengan studi eksperimen 

(dengan model yang lebih komplek) yang memang memiliki keterbatasan 
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data dan tujuan kausalitas. Pada uji PLS ini terdapat dua model pengujian 

utama, yaitu model struktural dan model pengukuran. Model struktural 

digunakan untuk uji kausalitas atau pengujian hipotesis dengan model 

prediksi sedangkan model pengukuran digunakan untuk uji validitas dan 

reliabilitas. 

Menurut Abdillah & Jogiyanto (2009) menyatakan bahwa analisis 

Partial Least Squares (PLS) merupakan teknik statistika multivariant 

yang melakukan perbandingan antara variabel dependen dan berganda 

dan variabel independen berganda. Partial Least Squares (PLS) adalah 

suatu metode statistika Structural Equation Modelling berbasis varian 

yang dirancang untuk menyelesaikan regresi berganda ketika pada data 

terjadi permasalahan. Terdapat tiga tahap analisa pada PLS: 

1) Analisis Outer Model (Model Pengukuran) 

Analisis outer model atau model pengukuran dalam uji PLS 

dilakukan untuk menguji validitas internal dan reliabilitas. Dengan 

menggunakan analisis outer model akan menspesifikasi hubungan 

antar variabel laten dengan indikatornya, atau dapat didefinisikan 

bahwa outer model menjelaskan bagaimana setiap indikator 

berhubungan dengan variabel latennya. Pada outer model ini uji yang 

dilakukan adalah sebagai berikut:
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a) Convergent Validity 

Nilai Convergent Validity merupakan nilai loading factor pada 

variabel laten dengan indikator-indikatornya. Nilai yang 

diharapkan > 0,6. 

b) Discriminant Validity 

Nilai ini merupakan nilai cross loading faktor yang berguna untuk 

mengetahui apakah konstruk memiliki diskriminan yang memadai 

yaitu dengan cara membandingkan nilai loading pada konstruk 

yang dituju harus lebih besar dibandingkan dengan nilai loading 

dengan konstruk yang lain. 

c) Composite Reliability 

Data yang memiliki composite reliability > 0,7 berarti mempunyai 

reliabilitas yang tinggi (Muniarti, Warastuti & Purnamasari 2013). 

d) Average Variance Extracted (AVE) 

Nilai AVE diharapkan >0,5. 

e) Cronbach Alpha 

Uji reliabilitas diperkuat dengan cronbach alpha yang nilainya 

diharapkan > 0,7 untuk semua konstruk. 

2) Analisis Inner Model (Model Struktural) 

Analisa inner model atau model struktural ini dapat digunakan untuk 

memprediksi hubungan kausal antar variabel yang diuji. Model 

struktural ini dapat dilihat dari beberapa indikator yang terdiri dari:
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a) Goodness of Fit 

Menurut Ghozali (2016), Goodness of Fit atau uji kecocokan model 

untuk mengukur kesesuain input observasi atau sesungguhnya, 

dengan prediksi model yang diajukan. Evaluasi goodness of fit 

memiliki tiga indeks pengujian yaitu Average Path Coefficient 

(APC), Average R-Square (ARS) dan Avarage Varians Factor 

(AVIF) lebih kecil dari 5 (Yamin & Kurniawan, 2013) 

b) R Square 

R square pada konstruk endogen. Nilai R Square adalah koefisien 

determinasi pada konstruk endogen. Melalui proses bootstrapping, 

parameter uji T-statistik diperoleh untuk memprediksi adanya 

hubungan kausalitas. 

3) Pengujian Hipotesis 

Metode explanatory research merupakan pendekatan 

metode yang menggunakan PLS, karena pada metode ini terdapat 

pengujian hipotesis. Cara menguji hipotesis dapat dilihat dengan 

nilai t-statistik dan nilai probabilitas. Untuk pengujian hipotesis 

menggunakan nilai statistik maka untuk alpha 5% nilai t-statistik 

yang digunakan adalah 1,96 (Muniarti, Warastuti & Purnamasari 

2013). Sehingga kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis 

adalah Ha diterima H0 ditolak jika t-statistik > 1,96. Untuk 
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menolak atau menerima hipotesis menggunakan probabilitas maka 

Ha diterima jika nilai p <0,05. 
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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Karakteristik Responden 

1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada responden, maka didapatkan data yang 

menjelaskan karateristik responden. Deskripsi karakteristik responden 

sebagai berikut: 

Tabel 5.1  

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

1. Laki-laki 84 42 

2. Perempuan 116 58 

Jumlah 200 100 

 Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan keterangan hasil statistik deskripsi karakteristik 

responden didapatkan hasil bahwa dari seluruh sampel yang berjumlah 200, 

responden laki-laki berjumlah 84 atau 42%, sedangkan 116 atau 58% 

lainnya berjenis kelamin Perempuan. Sehingga dapat diketahui bahwa 

responden terbanyak yang menjadi sampel berjenis kelamin Perempuan 

2. Profil Responden Berdasarkan Usia 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada responden, maka didapatkan data yang 

menjelaskan karakteristik responden. Deskripsi karakteristik responden 

sebagai berikut: 
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Tabel 5.2  

Deskripsi Responden Berdasarkan Umur 

No. 
Umur 

Responden 
Frekuensi 

Persentase 

(%) 

1. 18-25 120 60 

2. 26-35 80 40 

Jumlah 200 100 

  Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan keterangan hasil statistik deskripsi karakteristik 

responden didapatkan hasil bahwa dari seluruh sampel yang berjumlah 200, 

responden berusia 18-25 tahun sebanyak 120 atau 60%. Sedangkan 

responden dengan usia 26-35 tahun sebanyak 80 atau 40%. Sehingga dapat 

diketahui bahwa responden terbanyak yang menjadi sampel berusia 18-25 

tahun yang mana merupakan mahasiswa yang sedang melakukan 

perkuliahan tingkat sarjana atau S1. 

3. Profil Responden Berdasarkan Asal Universitas 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada responden, maka didapatkan data yang 

menjelaskan karakteristik responden. Deskripsi karakteristik responden 

sebagai berikut: 

Tabel 5.3  

Deskripsi Responden Berdasarkan Asal Universitas 

No. Asal Universitas Frekuensi Persentase (%) 

1. 
Universitas Islam Negeri Maulana 

Malik Ibrahim 
73 36,5 

2. Universitas Muhammadiyah Malang 22 11 

3. Universitas Islam Malang 18 9 

4. Universitas Negeri Malang 22 11 

5. Politeknik Negeri Malang 17 8,5 

6. Universitas Brawijaya 19 9,5 
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No. Asal Universitas Frekuensi Persentase (%) 

7. 
Politeknik Kesehatan Kemenkes 

Malang 
9 4,5 

8. Universitas Merdeka 6 3 

9. ABM (STIE) Malang 4 2 

10. Universitas Kanjuruhan  3 1,5 

11. Universitas Gajayana 2 1 

12. Universitas Widyagama 3 1,5 

13. Universitas Binus Malang 2 1 

Jumlah 200 100 

 Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan keterangan hasil statistik deskripsi karakteristik 

responden didapatkan hasil bahwa mayoritas responden berasal dari 

Universitas Islam Negeri Malang dengan jumlah 73 mahasiswa atau 36,5%. 

B. Hasil Penelitian 

Model penelitian ini memuat 5 variabel latent yaitu kualitas pelayanan, 

kualitas produk, biaya administrasi, keputusan memilih dan loyalitas nasabah. 

Berdasarkan definisi operasional tersebut maka spesifikasi model SEM PLS 

yang akan diestimasi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Gambar 5.1  

Spesifikasi Model SEM PLS 

Sumber: SmartPLS 3, 2024 

 

Sumber: SmartPLS 3, 2024 
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C. Hasil Pengujian Outer Model 

Tahap pengujian model pengukuran meliputi pengujian convergent 

validity, discriminant validity dan composite reliability. Hasil analisis PLS 

dapat digunakan untuk menguji hipotesis penelitian jika seluruh indikator 

dalam model PLS telah memnuhi syarat validitas konvergen, validitas 

deskriminan dan reabilitas komposit. Untuk memunculkan hasil uji outer 

model, model PLS harus diestimasi dengan teknik algorithm. Berikut ini 

adalah hasil estimasi model SEM PLS setelah disetimasi dengan menggunakan 

algorithm: 

Sumber: SmartPLS 3, 2024 

Gambar 5.2  

Hasil Estimasi Model SEM PLS Algorithm 
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D. Validitas Konvergen 

Uji validitas konvergen dilakukan dengan melihat nilai loading factor 

masing-masing indikator terhadap konstruknya. Untuk penelitian konfirmatori, 

batas loading factor yang digunakan adalah sebesar 0,7, sedangkan untuk 

penelitian eksploratori maka batas loading factor yang digunakan adalah 0,6 

dan untuk penelitian pengembangan, batas loading factor yang digunkan 

adalah sebesar 0,5. Oleh itu karena penelitian ini merupakan penelitian 

konfirmatori, maka batas loading factor yang digunakan sebesar 0,7. 

Berdasarkan hasil estimasi model SEM pada gambar 5.2 seluruh 

variabel yang tersisa dalam model valid pengukurannya sehingga pengujian 

dapat dilakukuan pada tahap uji AVE. Nilai loading factor dan AVE model 

lebih jelas dapat dilihat pada table berikut. 

Tabel 5.4  

Nilai Validitas Konvergen 

 Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk  

Biaya 

Administrasi 

Loyalitas 

Nasabah 

Keputusan 

Memilih 

K Pelayanan.1 0,755     

K Pelayanan.2 0,799     

K Pelayanan.3 0,785     

K Pelayanan.4 0,782     

K Pelayanan.5 0,753     

K Pelayanan.6 0,752     

K Pelayanan.7 0,792     

K. Pelayanan.8 0,782     

K Pelayanan.9 0,720     

K Pelayanan.10 0,799     

K Produk.1  0,894    

K Produk.2  0,745    

K Produk.3  0,846    

K Produk.4  0,779    

Biaya Admin.1   0,842   

Biaya Admin.2   0,856   

Biaya Admin.3   0,807   
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 Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk  

Biaya 

Administrasi 

Loyalitas 

Nasabah 

Keputusan 

Memilih 

Biaya Admin.4   0,864   

Loyalitas N.1    0,857  

Loyalitas N.2    0,746  

Loyalitas N.3    0,892  

Loyalitas N.4    0,831  

Loyalitas N.5    0,758  

Keputusan.1     0,914 

Keputusan.2     0,910 

Keputusan.3     0,874 
Sumber: Data diolah, 2024 

Tabel 5.5  

Nilai Average Variance Extracted (AVE) 

 Average Variance Extracted (AVE) 

Kualitas Pelayanan 0,596 

Kualitas Produk 0,708 

Biaya Administrasi 0,702 

Loyalitas Nasabah 0,670 

Keputusan Memilih 0,809 

Sumber: Data diolah, 2024 

Hasil penelitian terhadap nilai loading factor maupun AVE masing-

masing konstruk pada tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh konstruk telah 

valid dan memiliki nilai AVE > 0,5 yang berarti bahwa dari sisi nilai loading 

factor atau AVE, seluruh konstruk telah memenuhi validitas konvergen yang 

dipersyaratkan. Berdasarkan hasil loading factor didapatkan terendah, yaitu 

nilai dari X1.9 yaitu 0,720. 

E. Validitas Deskriminan 

Descriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap 

konsep dari masing-masing variabel laten berbeda denganvariabel lainnya. 

Model mempunyai discriminant validity yang baik jika nilai (angka pada 
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diagonal) masing-masing konstruk eksogen melebihi korelasi antara konstruk 

tersebut dengan konstruk lainnya (angka sebelah bawah dan sebelah kiri). Hasil 

pengujian discriminant validity yang diperoleh sebagai berikut: 

1. Hasil Uji Validitas Diskriminan Menurut Nilai Fornell Larcker 

Tabel 5.6  

Validitas Deskriminan Menurut Uji Fornell Larcker 

 
Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Biaya 

Administrasi 

Loyalitas 

Nasabah 

Keputusan 

Memilih 

Kualitas Pelayanan 0,772  0,784  0,639 

Kualitas Produk 0,723 0,841 0,664  0,610 

Biaya Administrasi   0,838   

Loyalitas Nasabah 0,680 0,632 0,757 0,819 0,639 

Keputusan Memilih   0,608  0,899 

Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan hasil uji validitas deskriminan pada tabel di atas, diperoleh 

hasil bahwa nilai seluruh konstruk selalu melebihi koefisiesn korelasi konstruk 

tersebut dengan konstruk lainnya sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh 

konstruk dalam model PLS ini telah memenuhi validitas deskriminan yang 

dipersyaratkan. 

2. Hasil Uji Validitas Diskriminan Menurut Nilai Cross Loading 

Selain dengan menggunakan metode fornell larcker, validitas 

deskriminan juga dapat dilihat dari cross loading masing-masing indikator 

terhadap konstruknya, indikator dinyatakan memenuhi kriteria validitas 

deskriminan jika cross loading indikator terhadao konstruknya lebih tinggi 

dibandingkan nilai cross loading indikator terhadap konstruk lain. 

Tabel 5.7  

Validitas Diskriminan Menurut Nilai Cross Loading 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Biaya 

Administrasi 

Loyalitas 

Nasabah 

Keputusan 

Memilih 
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Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Biaya 

Administrasi 

Loyalitas 

Nasabah 

Keputusan 

Memilih 

K Pelayanan.1 0,755 0,639 0,690 0,593 0,430 

K Pelayanan.2 0,785 0,482 0,607 0,557 0,439 

K Pelayanan.3 0,753 0,425 0,573 0,579 0,445 

K Pelayanan.4 0,782 0,480 0,587 0,554 0,457 

K Pelayanan.5 0,753 0,560 0,630 0,497 0,493 

K Pelayanan.6 0,792 0,585 0,623 0,488 0,525 

K Pelayanan.7 0,720 0,581 0,611 0,452 0,497 

K Pelayanan.8 0,756 0,623 0,622 0,477 0,561 

K Pelayanan.9 0,799 0,613 0,611 0,508 0,520 

K Pelayanan.10 0,799 0,658 0,590 0,585 0,532 

K Produk.1 0,695 0,894 0,616 0,564 0,555 

K Produk.2 0,658 0.745 0,687 0,590 0,754 

K Produk.3 0,659 0,846 0,643 0,584 0,504 

K Produk.4 0,450 0,779 0,393 0,435 0,478 

Biaya Admin.1 0,652 0,580 0,842 0,598 0,467 

Biaya Admin.2 0,632 0,577 0,856 0,611 0,509 

Biaya Admin.3 0,600 0,481 0,807 0,610 0,537 

Biaya Admin.4 0,715 0,607 0,864 0,689 0,521 

Loyalitas N.1 0,591 0,532 0,652 0,857 0,492 

Loyalitas N.2 0,447 0,479 0,548 0,746 0,428 

Loyalitas N.3 0,635 0,550 0,699 0,892 0,651 

Loyalitas N.4 0,546 0,526 0,598 0,831 0,609 

Loyalitas N.5 0,549 0,498 0,589 0,758 0,405 

Keputusan.1 0,575 0,544 0,620 0,607 0,914 

Keputusan.2 0,641 0,548 0,558 0,577 0,910 

Keputusan.3 0,502 0,556 0,454 0,537 0,874 

Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan hasil uji validitas deskriminan pada tabel di atas, dapat 

dilihat bahwa seluruh indikator memilki indikator tertinggi pada 

konstruknya bukan pada konstruk lain sehingga dapat dinyatakan bahwa 

seluruh indikator telah memenuhi persyaratan validitas deskriminan. 
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F. Reliabilitas Komposit 

Reliabilitas konstruk dapat dinilai dari hasil nilai cronbach’s alpha dan 

nilai composite reliability dari masing-masing konstruk. Nilai composite 

reliability dan cronbachs alpha yang disarankan adalah lebih dari 0,7, namun 

pada penelitian pengembangan. Oleh karena batas loading factor yang 

digunakan rendah (0,5) maka nilai composite reliability dan cronbachs alpha 

rendah masih dapat diterima selama persyaratan validitas konvergen dan 

validitas deskriminan telah terpenuhi. 

Tabel 5.8  

Reliabilitas Komposit 

 Cronbach’s Alpha rho_A 
Composite 

Reliability 

Kualitas Pelayanan 0,887 0,888 0,912 

Kualitas Produk 0,792 0,804 0,879 

Biaya Administrasi 0,788 0,791 0,876 

Loyalitas Nasabah 0,876 0,885 0,910 

Keputusan Memilih 0,882 0,886 0,927 

  Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di atas, nilai composite reliability 

dan cronbachs seluruh konstruk juga telah melebihi 0,7 dimana hal ini 

menunjukkan bahwa seluruh konstruk telah memenuhi reliabilitas yang 

dipersyaratkan. 

Berdasarkan keseluruhan hasil uji validitas dan reliabilitas pada tahap 

pengujian outer model, diperoleh kesimpulan bahwa seluruh indikator valid 

dalam mengukur konstruknya dan seluruh konstruk reliabel, sehingga 

pengujian dapat dilanjutkan pada tahapan berikutnya yaitu pengujian inner 

model. 
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G. Pengujian Goodness of Fit Model 

Tahap pengujian inner model diawali dari tahap pengujian goodness of 

fit model, Dimana pengujian ini merupakan pengujian yang dilakukan untuk 

memastikan bahwa model PLS yang akan diestimasi untuk menguji hubungan 

antar variabel penelitian fit dengan data yang dianalisis, sehingga sampel yang 

digunakan dapat menjelaskan kondisi populasi yang sebenarnya. Goodness of 

fit model PLS dapat dilihat dari nilai R square yang akan menunjukkan 

kekuatan model dalam memprediksi variabel dependen.  

Dalam Chin (1998) dinyatakan bahwa nilai R square > 0,67 

menunjukkan model PLS kuat dalam memprediksi endogen, R square 0,33 

– 0,67 menunjukkan model PLS pada kategori cukup kuat (moderate) dan R 

square dengan nilai 0,19 – 0,33 menunjukkan bahwa model PLS tersebut 

lemah dalam memprediksi endogen. Hasil analisis pada tabel berikut 

menunjukkan R square keputusan memilih 0,470 (i) dan R square loyalitas 

nasabah sebesar 0,635 (moderate). 

Tabel 5.9  

Nilai R-Square 

 R Square R Square Adjusted 

Loyalitas Nasabah 0,635 0,627 

Keputusan Memilih 0,470 0,462 

   Sumber: Data diolah, 2024 

H. Hasil Pengujian Inner Model 

Dalam analisis PLS, setelah model terbukti fit, pengujian pengaruh 

antar variabel dapat dilakukan. Pengujian pengaruh tersebut meliputi 

pengujian pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengujian 
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pengaruh total. Berikut ini adalah hasil estimasi model SEM PLS dengan 

metode bootstrapping. 

Berdasarkan hasil dari bootsrapping didapatkan pengaruh hasil secara 

langsung maupun pengaruh secara tidak langsung. 

 

 

 

Sumber: Data diolah, 2024 

Gambar 5.3  

Hasil Estimasi Model Bootstrapping 
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1. Hasil Pengujian Pengaruh Langsung 

Tabel 5.10  

Hasil Uji Pengaruh Langsung 

 

Original 

Sampel 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P-

values 

Kualitas Pelayanan  

Loyalitas Nasabah 
0,127 0,127 0,096 1,318 0,187 

Kualitas Pelayanan  

Keputusan Memilih 
0,281 0,285 0,099 2,817 0,005 

Kualitas Produk  

Loyalitas Nasabah 
0,186 0,180 0,085 2,169 0,030 

Kualitas Produk  

Keputusan Memilih 
0,267 0,262 0,088 3,046 0,002 

Biaya Administrasi  

Loyalitas Nasabah  
0,534 0,541 0,101 5,268 0,000 

Biaya Administrasi  

Keputusan Memilih 
0,210 0,215 0,091 2,304 0,021 

Keputusan Memilih  

Loyalitas Nasabah 
0,226 0,225 0,071 3,172 0,001 

Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan hasil pengujian di atas diperoleh hasil: 

a) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, ditunjukkan dengan p-value 0,187 > 0,05 dan koefisien jalur 

positif sebesar 0,127 artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka 

tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

b) Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan memilih, 

ditunjukkan dengan p-value 0,005 < 0,05 dan koefisien jalur positif 

sebesar 0,281 artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin 

tinggi keputusan memilih. 

c) Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, 

ditunjukkan dengan p-value 0,030 < 0,05 dan koefisien positif sebesar 
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0,186 artinya semakin tinggi kualitas produk maka semakin tinggi 

loyalitas nasabah. 

d) Kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan memilih, 

ditunjukkan dengan p-value 0,002 < 0,05 dan koefisien jalur positif 

sebesar 0,267 artinya semakin tinggi kualitas produk maka semakin 

tinggi keputusan memilih. 

e) Biaya administrasi berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas 

nasabah, ditunjukkan dengan p-value 0,000 < 0,05 dan koefisien jalur 

positif sebesar 0,543 artinya semakin tinggi biaya administrasi maka 

semakin tinggi loyalitas nasabah. 

f) Biaya administrasi berpengaruh positif terhadap keputusan memilih, 

ditunjukkan dengan p-value 0,021 < 0,05 dan koefisien jalur positif 

sebesar 0,210 artinya semakin tinggi biaya administrasi maka semakin 

tinggi keputusan memilih. 

g) Keputusan memilih berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, 

ditunjukkan dengan p-value 0,001 < 0,05 dan koefisien jalur positif 

sebesar 0,226 artinya semakin tinggi keputusan memilih maka semakin 

tinggi loyalitas nasabah. 

2. Hasil Pengujian Pengaruh Tidak Langsung 

Tabel 5.11  

Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung 

 

Original 

Sampel 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P-

values 

Kualitas Pelayanan  Keputusan 

Memilih  Loyalitas Nasbah 
0,063 0,064 0,032 1,957 0,051 
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Original 

Sampel 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P-

values 

Kualitas Produk  Keputusan 

Memilih  Loyalitas Nasbah 
0,060 0,059 0,028 2,186 0,029 

Biaya Administrasi  Keputusan 

Memilih  Loyalitas Nasbah 
0,047 0,048 0,027 1,788 0,074 

Sumber: Data diolah, 2024 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel tersebut: 

a) Keputusan memilih tidak dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah, hal tersebut ditunjukkan dengan nilai p-value 

0,051 > 0,05. 

b) Keputusan memilih dapat memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas nasabah hal tersebut ditunjukkan dengan nilai p-value 0.029 < 

0,05. 

c) Keputusan memilih tidak dapat memediasi pengaruh biaya administrasi 

terhadap loyalitas nasabah, hal tersebut ditunjukkan dengan nilai p-value 

0,074 > 0,005. 

I. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini ditunjukkan 

dengan nilai p-value 0,187 < 0,05 dan koefisien jalur positif sebesar 0,127 

artinya semakin tinggi kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Kondisi ini mungkin bisa saja disebabkan 

karena nasabah perbankan sudah sangat kritis terhadap masalah-masalah 
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pelayanan perbankan, sehingga untuk memutuskan loyal pada suatu bank 

nasabah harus pada posisi yang sangat puas terlebih dahulu terhadap 

pelayanan yang diberikan. 

Di sisi lain sifat dari layanan perbankan yang intangibles dimana 

memutuskan loyal terhadap perbankan, nasabah memerlukan waktu yang 

cukup untuk menikmati atau mengonsumsi kualitas pelayanan yang 

menurut bank sudah ditingkatkan kualitasnya. Jika seorang nasabah sudah 

menikmati dan puas maka nasabah akan loyal pada bank tersebut. Faktor 

eksternal juga mempengaruhi terutama trauma krisis moneter dengan 

ditutupnya izin beberapa bank masih belum hlang dari ingatan Masyarakat 

Indonesia. Nasabah bank hanya akan berurusan dengan bank berdasarkan 

kepada tingkat kebutuhan semata sehingga proses mencari bank dengan 

layanan terbaik masih terus dilakukan.  

Bank Syariah Indonesia termasuk bank dengan usia yang relatif 

muda, sehingga nasabah masih memerlukan waktu untuk loyal kepada 

pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia. Selain itu, jika 

dikaitkan dengan hasil penyebaran kuesioner kepada 200 responden, 

diketahui item yang memiliki rata-rata terendah pada variabel kualitas 

pelayanan yaitu item dengan bunyi “Reputasi yang dimiliki oleh Bank 

Syariah Indonesia baik”. Dari nilai rata-rata terendah pada variabel 

kualitas pelayanan, peneliti menginterprestasikan bahwa kepercayaan 

nasabah Bank Syariah Indonesia menurun. Kondisi ini dikarenakan dengan 

adanya masalah pada Bank Syariah Indonesia terkait gangguan pada 
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mobile banking, mesin ATM dan teller di kantor cabang Bank Syariah 

Indonesia, hal tersebut terungkap bahwasannya kelompok hacker didigua 

meretas data nasabah dan menyebarkan di pasar gelap internet atau dark 

web. Hal tersebut tentunya menggoyahkan dan mempengaruhi 

kepercayaan nasabah kepada Bank Syariah Indonesia. Tingkat 

kepercayaan yang rendah menyebabkan hubungan antara kualitas 

pelayanan dengan loyalitas nasabah menjadi tidak berpengaruh. Bank 

Syariah Indonesia wajib dikelola dengan prinsip kehati-hatian, namum 

sebaliknya sebagai lembaga yang fungsinya diperlukan oleh Masyarakat, 

bank juga butuh diperlakukan dengan hati-hati oleh semua pihak. Bank 

yang dipercaya adalah bank yang stabil. Namun Bank Syariah Indonesia 

tetap berusaha dan berupaya memberikan dan berusaha meningkatkan 

kualitas pelayanan perbankan terbaik guna menarik simpati nasabah agar 

tetap loyal dan menjadikan Bank Syariah Indonesia sebagai pilihan utama. 

Selain itu hasil dari penyebaran kuesioner menyatakan bahwa 

responden terbanyak yaitu berusia 18 sampai 25 tahun, usia tersebut 

merupakan usia rata-rata mahasiswa yang melakukan perkuliahan pada 

tingkat sarjana. Terdapat kemungkinan jika mahasiswa tersebut menjadi 

nasabah Bank Syariah Indonesia karena disebabkan oleh beberapa faktor, 

seperti keterpakasaan karena orang tua mereka menggunakan Bank 

Syariah Indonesia atau mereka hanya pendatang yang hanya memerlukan 

kartu ATM dengan biaya administrasi yang rendah atau bahkan hanya 

karena pihak kampus merekomendasikan mahasiswa tersebut 
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menggunakan Bank Syariah Indonesia untuk melakukan pembayaran uang 

kuliah. Sehingga mahasiswa tersebut tidak terlalu peduli dengan kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh pihak Bank Syariah Indonesia. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Pradana (2018) yang mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpenaruh terhadap loyalitas nasabah di PT FAC Sekuritas Indonesia 

Yogyakarta. Penelitian yang dilakukan oleh Rahman, Rika, Santoso & 

Setyawan (2022) mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan transportasi online. Penelitian 

lain yang dilakukan oleh Safitri & Widyastuti (2023) mendapatkan hasil 

bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Yusuf, Oswari & Hastuti (2021) 

mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanngan. Serta penelitian yang dilakukan oleh Nugraha & 

Astarini (2023) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah, hal ini ditunjukkan dengan nilai p-value 

0,030 < 0,05 dan koefisien jalur positif sebesar 0,186 artinya semakin 

tinggi kualitas produk maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah. 

Kotler & Amstrong (2012) mendefinisikan kualitas produk adalah 

kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu 
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termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian dan reparasi produk. Kualitas produk menjadi hal yang 

penting dalam sebuah bank. Hal ini terjadi karena keluhan konsumen 

semakin lama semakin terpusat pada kualitas yang buruk dari produk yang 

baik pada bahan maupun pekerjaannya (Sangadji & Sopiah, 2013). 

Kualitas produk memiliki dua dimensi yaitu tingkat dan konsistensi. 

Kualitas yang baik adalah apabila produk yang dihasilkan oleh perbankan 

telah sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan oleh perbankan. 

Sedangkan kualitas yang jelek adalah apabila prodduk yang dihasilkan 

tidak sesuai dengan spesifikasi standar yang telah ditentukan sehingga 

tidak dapat diterima oleh nasabah.  

Kualitas produk menjadi hal penting dalam suatu perbankan karena 

perhatian pada kualitas produk semakin meningkat selama beberapa tahun 

belakangan ini. Persaingan perbankan yang semakin ketat pada saat ini 

menuntut suatu perbankan untuk menawarkan produk yang berkualitas dan 

mampu mempunyai nilai yang lebih, shingga berbeda dari produk 

pesaingnya (Sof’an & Mutmainnah, 2022). Selain itu, kualitas produk 

dinyatakan sebagai bentuk atas penilaian kepuasan yang komprehensif. 

Kualitas produk dari bank dapat diperoleh dengan mengetahui berbagai 

harapan atau ekspetasi nasabah tersebut. Karenannya dapat diketahui 

bahwa penilaian yang diberikan oleh nasabah tersebut erat kaitannya 

dengan keuntungan aktual yang diterima bank tersebut (Al-Ghifari & 

Khusnudin, 2022).   
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Berdasarkan hasil lapangan menunjukkan bahwa kualitas produk 

dapat mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia, artinya 

kualitas produk yang diterapkan oleh Bank Syariah Indonesia terbilang 

baik dan mampu memenuhi kebutuhan nasabah. Jadi jika terjadi 

peningkatan kualitas produk akan meningkatkan loyalitas nasabah dan 

sebaliknya, jika terjadi penurunan kualitas produk akan mempengaruhi dan 

menurunkan loyalitas nasabah. Adanya kualitas produk yang diberikan 

oleh Bank Syariah Indonesia mendorong nasabah untuk tetap 

menggunakan produk dari Bank Syariah Indonesia tersebut. Nasabah akan 

menggunakan kembali produk jasa yang diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia apabila kualitas produk yang diberikan sesuai dengan yang 

diharapkan nasabah.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

oleh Zulkarnain, Taufik & Ramdansyah (2020) yang mendapatkan hasil 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh dilakukan oleh 

Qomarsyah, Mahyarni & Romus (2023) serta penelitian yang dilakukan 

oleh Jauhariyah, Budiywono & Setiawaty (2023) juga mendapatkan hasil 

bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian 

yang dilakukan oleh Santosa, Mahendra & Haryato (2020) juga 

mendapatkan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Cabang Purwodadi. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sribakti & Nurkariani (2023) juga 
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mendapatkan hasil bahwa kualitas produk perbankan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Singaraja.  

3. Pengaruh Biaya Administrasi Terhadap Loyalitas nasabah 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa biaya administrasi 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, hal ini ditunjukkan dengan 

nilai p-value 0,000 > 0,05 dan koefisien jalur positif sebesar 0,543 artinya 

tinggi rendahnya biaya administrasi berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. 

Biaya administrasi merujuk pada suatu nila tukar, pengeluaran atau 

pengorbanan yang dilaksanakan dalam rangka menjamin diperolehnya 

manfaat (Carter, 2009). Definisi biaya administrasi merujuk pada segala 

pengeluaran komprehensif atau menyeluruh yang dikeluarkan sebagai 

rangka menciptakan atau mendapatkan benefit baik dimasa sekarang atau 

masa mendatang. Biaya administrasi dapat pula diakatan sebagai aspek 

yang dipakai dalam menentukan harga dari produk atau jasa yang 

dihasilkan. Dalam kaitannya dengan perbankan, biaya administrasi pada 

aspek yang berdampak terhadap loyalitas nasabah dikaitkan dengan pola 

pikir nasabah, yang mana jika suatu penyedia jasa atau pihaj perbankan 

dapat mengeluarkan biaya banyak untuk pelaksanaan kegiatan promosi 

atau produksi maka dianggap bahwa produk yang ditawarkan adalah 

berkualitas, sehingga nasabah memiliki kecenderungan untuk bersikap 

loyal pada produk tersebut.  
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Berdasarkan hasil lapangan menunjukkan bahwa biaya administrasi 

dapat mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia, artinya 

apabila suatu keputusan pegeluaran biaya buruk dan cenderung mahal 

maka akan berpengaruh dalam menurunkan loyalitas nasabah. Dan apabila 

dalam kebijakan pengeluaran baik dan biaya rendah, maka akan 

berpengaruh dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Semakin baik 

pengelolaan pengeluaran biaya bagi nasabah seperti biaya administrasi 

bulanan, biaya transfer, biaya tarik tunai, biaya pengecekan saldo lebih 

rendah atau lebih murah dari bank lain maka akan semakin meningkatkan 

loyalitas nasabah. Bank Syariah Indonesia cenderung memiliki biaya 

administrasi yang lebih rendah dari bank lain, karena pada bank syariah 

tidak diberlakukan adanya bunga. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Al-

Ghifari & Khusnudin (2022) yang mendapatkan hasil bahwa biaya 

administrasi berpengaruh terhadp loyalitas nasabah. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Sigit, Rizal & Hidayati (2020) juga mendapatkan hasil 

bahwa biaya administrasi berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.  

Penelitian lain yang dilakukan oleh Sarikusumaningtyas (2023) 

mendapatkan hasil bahwa bauran pemasaran yang meliputi biaya 

administrasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian yang 

dilakukan oleh Ramadhan, Susanto HT & Hesti K (2019) mendapatkan 

hasil bahwa biaya administrasi mempengaruhi loyalitas nasabah Mobile 

Banking Jenius. Penelitian yang dilakukan oleh Rifky & Wibisono (2019) 
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juga mendapatkan hasil bahwa biaya transaksi berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.  

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Memilih 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap keputusan memilih, hal ini ditunjukkan 

dengan nilai p-value 0,005 < 0,05 dan koefisien jalur positif sebesar 0,281 

artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula 

keputusan memilih 

Menurut Lupiyoadi (2013) kualitas pelayanan adalah seberapa jauh 

perbedaan antara pelayanan dengan kenyataan dan harapan konsumen atas 

pelayanan yang mereka terima. Jadi kualitas pelayanan yang baik akan 

memberi dampak yang positif bagi perbankan karena kualitas pelayanan 

akan menjadi penilaian nasabah apakah pelayanan yang diberikan 

memuaskan dan memenuhi keinginan nasabah atau belum. Salah satu cara 

yang harus dilakukan oleh perbankan agar perbankan tersebut berkembang 

dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik. Jika kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh perbankan tersebut buruk maka akan menggiring 

nasabah untuk beralih menggunakan perbankan lainnya. Selain itu, 

semakin baik tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh perbankan, 

maka semakin banyak masyarakat yang terpengaruh untuk memilih 

menjadi nasabah bank tersebut (Ramadhani, Rahmi & Fathoni, 2021).  

 Kualitas pelayanan tidak hanya mencakup efisiensi dan kecepatan 

dalam memberikan layanan terhadap nasabah, tetapi juga ketrampilan 
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interpersonal dari petugas bank. Kemampuan untuk memahami dan 

memenuhi kebutuhan nasabah dengan baik merupakan elemen penting 

dalam kualitas pelayanan, seperti menjamin memberikan sistem keamanan 

yang baik (Barnett & Salomon, 2012). 

Berdasarkan hasil lapangan menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dapat mempengaruhi nasabah dalam mengambil keputusan 

memilih, artinya nasabah mengambil keputusan memilih menggunakan 

Bank Syariah Indonesia dapat dibangun melalui kualitas pelayanan yang 

baik. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Bank Syariah Indonesia maka nasabah akan memutuskan 

memilih menggunakan Bank Syariah Indonesia. Kualitas pelayanan dalam 

penelitian ini dibentuk oleh beberapa faktor yaitu layanan, kenyamanan, 

efisien, komunikasi dan keamanan.  

Dari data survey menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan 

oleh Bank Syariah Indonesia sudah sesuai dan memenuhi harapannya. 

Untuk terus mendapatkan hasil yang memuaskan Bank Syariah Indonesia 

harus terus memantau dan meningkatkan standar pelayanan yang sesuai 

dengan SOP, karena kualitas pelayanan bukanlah faktor yang statis, 

perubahan dalam kebutuhan dan prefensi nasabah serta perkembangan 

teknologi juga dapat mempengaruhi kualitas pelayanan (Sugiyono, 1998). 

Pihak bank juga harus mempertimbangkan feedback dan masukan dari 

para nasabah. Memahami kebutuhan dan harapan nasabah akan membantu 

bank dalam mengidentifikasi area-area yang perlu ditingkatkan dalam 
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pelayanan demi menjaga kepuasan nasabah. Dengan memastikan kualitas 

pelayanan tetap baik dan relevan dengan kebutuhan nasabah, bank dapat 

memperkuat hubungan dengan nasabah dan meyakinkan nasabah untuk 

tetap memutuskan memilih Bank Syariah Indonesia dalam jangka panjang. 

Hasil penelitian ini sejalan sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Putra & Hermanto (2022) yang menunjukkan hasil bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah memilih jasa 

perbankan syariah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Salsabila, Wathan 

& Zuhirsyan (2022) menunjukkan hasil bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah. 

Dan penelitian lain yang dilakukan oleh Sitorus, Nawawi & Atika (2024) 

juga mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah memilih pembiyaan murabahah. Penelitian yang 

dilakukan oleh Sari & Suryaningsih (2020) juga mendapatkan hasil bahwa 

kualitas pelayanan Islami berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan nasabah untuk memilih tabungan emas Pegadaian Syariah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Nandia & Nabila (2021) mendapatkan hasil 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan menjadi 

nasabah bank syariah. 

5. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Memilih 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap keputusan memilih, hal ini ditunjukkan dengan nilai p-

value 0,002 < 0,05 dan koefisien jalur positif sebesar 0,267 artinya 
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semakin tinggi kualitas produk maka semakin tinggi pula keputusan 

memilih. 

Kotler & Amstrong (2012) mendefinisikan kualitas produk adalah 

kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu 

termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian dan reparasi produk. Kualitas produk menjadi hal yang 

penting dalam sebuah bank. Hal ini terjadi karena keluhan konsumen 

semakin lama semakin terpusat pada kualitas yang buruk dari produk yang 

baik pada bahan maupun pekerjaannya (Sangadji & Sopiah, 2013). 

Kualitas produk memiliki dua dimensi yaitu tingkat dan konsistensi. 

Kualitas yang baik adalah apabila produk yang dihasilkan oleh perbankan 

telah sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan oleh perbankan. 

Sedangkan kualitas yang jelek adalah apabila prodduk yang dihasilkan 

tidak sesuai dengan spesifikasi standar yang telah ditentukan sehingga 

tidak dapat diterima oleh nasabah.  

Kualitas produk yang dimiliki oleh bank syariah menjadi salah satu 

faktor terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah tersebut. Adanya 

kualitas produk disebabkan karena adanya kebutuhan yang diinginkan oleh 

nasabah, hal ini menyebabkan kualiatas produk berpengaruh terhadap 

keputusan memilih.  

Hasil lapangan menunjukkan bahwa terdapat keterkaitan yang 

positif antara kualitas produk dan keputusan memilih Bank Syariah 

Indonesia. Hasil analisis data menunjukkan bank yang memiliki kualitas 
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produk berkualitas tinggi dan sesuai syariat islam cenderung menarik 

nasabah untuk memilih bank tersebut. Indikator kinerja produk, daya 

tahan, kualitas produk yang dirasakan dan shariah compliance berperan 

penting dalam keputusan nasabah untuk memilih bank tersebut. Dengan 

demikian bank harus tetap menjaga dan memberikan kualitas produk 

terbaik agar nasabah semakin yakin untuk memutuskan memilih bank 

tersebut. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Suryawan & Susilo (2023) menyimpulkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Wasiah (2017) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas 

produk berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih tabungan 

di bank syariah. Dan penelitian yang dilakukan oleh Alifah, Triwardhani & 

Rosali (2020) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh 

terhadap keputusan nsabah. Penelitian yang dilakukan oleh Farida & 

Mahfud (2021) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas produk mempunyai 

pengaruh terhadap keputusan nasabah memilih produk tabungan Bank 

Muamalat KCP Wonosobo. Dan penelitian yang dilakukan oleh Putri, 

Majid & Nengsih (2024) mendapatkan hasil bahwa keputusan nasabah 

dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas produk BMT Bina Insan 

Sejahtera Kota Jambi. 
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6. Pengaruh Biaya Administrasi Terhadap Keputusan Memilih 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa biaya administrasi 

berpengaruh positif terhadap keputusan memilih, hal ini ditunjukkan 

dengan nilai p-value 0,021 < 0,05 dan koefisien jalur positif sebesar 0,210 

artinya tinggi rendahnya biaya administrasi berpengaruh terhadap 

keputusan memilih. 

Keseluruhan pengeluaran yang berhubungan dengan fungsi 

administrasi, mecakup biaya dalam yang terkait kebijakan, perencanaan 

dan pengarahan serta kegiatan yang dikendalikan perusahaan merupakan 

pengertian dari biaya administrasi. Biaya administrasi merupakan sebuah 

biaya yang dibebankan kepada nasabah sebagai pemiliki rekening 

tabungan (Sulistyawati, Dini, Triyani, Prapti & Santoso, 2022). Bank 

syariah pada satu sisi memang menawarkan biaya administrasi akan tetapi 

biaya administrasi yang ditawarkan tidaklah terlalu besar atau bahkan 

beberapa bank syariah tidak sama sekali dipungut biaya administrasi. Hal 

tersebut menjadi salah satu ciri khas dari perbankan syariah bahwa dalam 

pengelolahannya perbankan syariah tidak boleh untuk menjadikan nasabah 

menjadi rugi disatu pihak sedangkan pihak bank mendapatkan keuntungan 

(Syamsurizal, Putri, Movitaria & Yanti, 2022).   

Berdasarkan hasil lapangan menunjukkan bahwa biaya administrasi 

dapat mempengaruhi keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia, artinya apabila suatu keputusan pegeluaran biaya buruk dan 

cenderung mahal maka akan berpengaruh dalam menurunkan keputusan 
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memilih untuk menjadi nasabah. Dan apabila dalam kebijakan pengeluaran 

baik dan biaya rendah, maka akan berpengaruh dalam meningkatkan 

keputusan memilih menjadi nasabah. Semakin baik pengelolaan 

pengeluaran biaya bagi nasabah seperti biaya administrasi bulanan, biaya 

transfer, biaya tarik tunai, biaya pengecekan saldo lebih rendah atau lebih 

murah dari bank lain maka akan semakin meningkatkan keputusan 

nasabah untuk memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. Bank 

Syariah Indonesia cenderung memiliki biaya administrasi yang lebih 

rendah dari bank lain, karena pada bank syariah tidak diberlakukan adanya 

bunga. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ulya, 

Yahya & Anggrainingsih (2021) yang mendapatkan hasil bahwa biaya 

administrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

masyarakat memilih produk Tabungan emas di Unit Pegadaian Syariah 

Karang Baru Aceh Tamiang. Penelitian lain yang dilakukan oleh Suhaidi 

(2022) mendapatkan hasil bahwa bauran pemasaran yang meliputi biaya 

adinistrasi secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan nasabah menggunaka produk jasa keuangan syariah. Penelitian 

yang dilakukan oleh Alfiatin, Handayani & Dimyati (2021) juga 

mendapatkan hasil bahwa biaya administrasi berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah menabung di Bank BNI KCP Univ Jember. Penelitian 

yang dilakukan oleh Idrus & Syam (2022) juga medapatkan hasil bahwa 

biaya administrasi memiliki pengaruh positif terhadap keputusan 
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pengambilan kredit usaha bagi nasabah di sentra kredit PT. BRI (Persero) 

Cabang Watampone. Penelitian yang dilakukan oleh Jazulia (2018) juga 

mendapatkan hasil bahwa biaya administarsi berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah di Pegadaian Syariah Unit Bunul Kota Malang. 

7. Pengaruh Keputusan Memilih Terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa keputusan memilih 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, hal ini ditunjukkan dengan 

nilai p-value 0,001 < 0,05 dan koefisien jalur positif sebesar 0,226 artinya 

semakin tinggi keputusan memilih maka semakin tinggi pula loyalitas 

nasabah. 

Keputusan memilih merupakan suatu tindakan yang bertujuan 

untuk memperoleh jasa atau barang melalui pertukaran, yang dimaksudkan 

untuk digunakan sendiri. Konsumen yang ingin melakukan pemilihan akan 

melalui prosesn yang disebut keputusan memilih sebelum memutuskan 

memilih jasa atau produk tersebut. Proses keputusan memilih merupakan 

proses penting yang dipengaruhi oleh pemasar melalui strategi bauran 

pemasaran. Konsumen akan mengevaluasi keputusan dan tindakannya 

ketika melakukan pemilihan. Jika suatu jasa atau produk yang dibeli 

terbukti memuaskan atau unggul, maka konsumen akan memilik jasa atau 

produk tersebut. Minat menggunakan jasa atau produk yang secara 

berulang dianggap sebagai fungsi sikap terhadap jasa atau produk. Sikap 

seorang konsumen terhadap pelayanan didasarkan pada harapan pelanggan 
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terhadap kinerja suatu perusahaan, dan sikap ini akan mempengaruhi 

pemilihan ulang atau loyalitas terhadap suatu perusahaan. 

Berdasarkan hasil lapangan menunjukkan bahwa keputusan 

memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia dapat mempengaruhi 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia, dengan demikian keputusan 

memilih merupakan faktir yang dipertimbangkan nasabah dalam bertindak 

loyal terhadap Bank Syariah Indonesia. Hal ini berarti bahwa penongkatan 

keputusan memilih akan meningkatkan loyalitas nasabah untuk selalu 

menggunakan priduk-produk Bank Syariah Indonesia serta 

merekomendasikan kepada orang lain tentang produk-produk tersebut. 

Keputusan yang dibuat oleh nasabah dalam memilih menjada nasabah 

Bank Syariah Indonesia akan berpengaruh terhadap perkembangan bank 

syariah itu sendiri. Dengan semakin loyal seorang nasabah maka 

kemungkinan besar Bank Syariah Indonesia akan mengalami peningkatan 

pertumbuhan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Darmawan, Khasanah & Rejeki (2019) yang mendapatkan hasil bahwa 

keputusan menabung berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Mandiri di Purwokerto. Penelitian yang dilakukan 

oleh Zuardi, Nurhayati & Marpaung (2022) juga mendapatkan hasil bahwa 

terdapat pengaruh pada keputusan memilih produk tabungan terhadap 

loyalitas nasabah di Bank Sumut Syariah. Penelitian lain yang dilakukan 

oleh Diansyah & Yonatan (2022) juga mendapatkan hasil bahwa keputusan 
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secara langsung mempengaruhi loyalitas konsumen PT. Asuransi Reliance 

Indonesia. Penelitian lain yang dilakukan oleh Salam & Habibah (2021) 

mendapatkan hasil bahwa keputusan menjadi nasabah berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah di Kota Semarang. Penelitian yang dilakukan 

oleh Sudiantini, Meutia, Narpati & Saputra (2023) juga mendapatkan hasil 

bahwa keputusan memilih berpengaruh terhadap loyalitas. 

8. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Keputusan Memilih Sebagai Variabel Mediasi 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan memilih tidak 

dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah, 

hal tersebut ditunjukkan dengan nilai p-value 0,051 > 0,05. Hasil 

penelitian ini menunjukkan sebuah pemahaman bahwa salah satu yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia dikarenakan 

kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia yang baik, namun keputusan 

memilih menjadi nasabah tidak dapat menjadi mediasi antara kualitas 

pelayanan Bank Syariah Indonesia dan loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

Hal ini disebabkan oleh pandangan nasabah yang antar nasabah 

satu dengan nasabah lain menyatakan hal yang berbeda. Bisa saja nasabah 

lainnya tidak merasa demikian dan cenderung tidak loyal. Hal ini bisa 

dipicu dari adanya perbedaan tersebut. Keputusan memilih dilakukan 

bukan karena nasabah benar-benar memilih produk atau jasa tersebut, 

melainkan mungkin karena terpaksa atau ada faktor lainnya. Keputusan 
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memilih tidak benar-benar hadir dalam memperkuat hubungan variabel 

kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia dikarenakan kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia yang 

baik, namun tingkat keputusan memilih tidak dapat menjadi mediasi antara 

kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia dan loyalitas nasabah. Bank 

Syariah Indonesia. 

 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Tambunan 

& Wahyuni (2024) mendapatkan hasil bahwa keputusan pembelian tidak 

mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen. Penelitian lain yang dilakukan oleh Hidayat, Soeliha & 

Ediyanto (2022) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen melalui keputusan pembelian pada 

angkringan aroma kopi pancur prajekan Bondowoso tidak berpengaruh 

signifikan. Penelitian yang dilakukan oleh Saputro (2023) juga 

mendapatkan hasil bahwa keputusan tidak mampu memediasi kualitas 

pelayanan dengan loyalitas pelanggan kios hens auto. 

9. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Keputusan Memilih Sebagai Variabel Mediasi 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan memilih dapat 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah, hal 

tersebut ditunjukkan dengan nilai p-value 0,029 < 0,05. Hasil ini diambil 

dari sebuah pemahaman bahwa semakin tinggi kualitas produk Bank 

Syariah Indonesia dapat mempengaruhi keputusan memilih menjadi 
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nasabah Bank Syariah Indonesia dan meningkatkan loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia.  

Hasil penelitian ini menandakan bahwa keputusan memilih menjadi 

nasabah adalah suatu hal yang sangat penting bagi pemasaran suatu 

perusahaan, penginterpretasian keputusan memilih hanya pada memilih 

menjadi nasabah saja tidak cukup, karena nasabah atau pelanggan yang 

melakukan pemilihan belum tentu mempunyai sikap yang positif terhadap 

produk atau jasa yang dibeli. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia adalah 

memiliki kualitas produk yang baik. Bank Syariah Indonesia sebagai salah 

satu perbankan syariah di Indonesia berinovasi untuk mengembangkan 

produk-produk perbankan yang berlandaskan syariat Islam. Adapaun 

produk yang dimiliki antara lain produk simpanan, pembiayaan, investasi, 

haji dan umroh, bisnis, jasa, emas, dan produk lainnya. Dengan adanya 

berbagai jenis produk yang dimiliki Bank Syariah Indoensia termasuk 

dalam kuliatas yang sangat baik sehingga individu terdorong untuk 

mengambil keputusan dalam memilih menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia. Dengan tingginya kualitas produk yang dimiliki kan 

mempengaruhi keputusan memilih dan juga akan meningkatkan loyalitas 

nasabah untuk menggunakan produk Bank Syariah Indonesia secara 

berkelanjutan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk secara tidak 

langsung dapat mempengaruhi loyalitas nasabah melalui pengaruh mediasi 

keputusan memilih. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Rosyidi, Muhtarom & Khitam (2023) bahwa keputusan memilih secara 

signifikan mampu memediasi hubungan kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen. Penelitian lain yang dilakukan oleh Ramilusholikha, 

Muhtarom, Cholidah, et. al (2023) menunjukkan hasil bahwa keputusan 

memilih dapat memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen. 

10. Pengaruh Biaya Administrasi Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Keputusan Memilih Sebagai Variabel Mediasi 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan memilih 

tidak dapat memediasi pengaruh biaya administrasi terhadap loyalitas 

nasabah, hal tersebut ditunjukkan dengan nilai p-value 0,074 > 0,005. 

Berdasarkan hasil ini didapati pemahaman bahwa keputusan memilih 

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia tidak dapat mempengaruhi biaya 

administrasi terhadap loyalitas nasabah yang artinya biaya administrasi 

yang ditetapkan oleh Bank Syariah Indonesia belum sesuai dengan 

harapan nasabah, meskipun semakin tinggi keputusan memilih untuk 

menjadi nasabah tidak mempengaruhi tingkat loyalitas terhadap Bank 

Syariah Indonesia dalam melakukan transaksi di bank tersebut.  

Pada dasarnya biaya berperan penting dan memiliki pengaruh yang 

besar terhadap keputusan memilih, dimana suatu biaya dapat menuntun 

konsumen untuk mengetahui dan memiliki suatu barang atau jasa. Biaya 

administrasi dijadikan bahan pertimbangan konsumen dalam mengonsumsi 
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produk maupun jasa. Bank Syariah Indonesia merupakan salah satu bank 

yang menetapkan biaya administrasi pada beberapa jenis transaksi seperti 

biaya administrasi bulanan, biaya transaksi kartu pada ATM selain BSI 

yang meliputi biaya tarik tunai, biaya cek saldo, biaya transfer bank lain, 

dan biaya administrasi lainnya dengan tarif yang berbeda-beda. Dengan 

adanya berbagai jenis biaya administrasi yang dikenakan kepada nasabah 

dapat mempengaruhi tingkat keputusannya dalam memilih menjadi 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Selain itu, keputusan memilih memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Apabila suatu perusahaan tidak 

mempertimbangkan akan produk atau barang termasuk biaya yang 

diingikan dan dibutuhkan oleh konsumen maka akan menurunkan tingkat 

kepuasan, hal ini sangat mempengaruhi keputusan memilih sehingga 

berdampak pada nasabah yang menjadi tidak loyal dan tidak menggunakan 

Bank Syariah Indonesia tersebut secara berulang. Keputusan memilih 

menjadi nasabah tidak benar-benar hadir dalam memperkuat hubungan 

variabel biaya administrasi terhadap loyalitas nasabah dikarenakan adanya 

faktor lain dari Bank Syariah Indonesia, sehingga keputusan memilih 

menjadi nasabah tidak dapat menjadi mediasi antara biaya administrasi 

pada Bank Syariah Indonesia dan loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Penelitian yang dilakukan 

oleh Muhtarom, Syairozi & Yonita (2022) yang mendapatkan hasil bahwa 

keputusan tidak mampu memediasi pengaruh tidak langsung harga 



105 
 

terhadap loyalitas konsumen. Penelitian lain yang dilakukan oleh 

Ramilusholikha, Muhtarom, Cholidah, et. al (2023) mendapatkan hasil 

bahwa keputusan secara signifikan tidak dapat memediasi harga terhadap 

loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Nurhasana, Dewi & 

Lestari (2022) juga mendapatkan hasil bahwa harga tidak memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui keputusan memilih. 
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dipaparkan pada 

bab sebelumnya maka dapat ditarik beberapa kesimpulan, sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia tidak memilki 

pengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. 

2. Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang diberikan 

oleh Bank Syariah Indonesia mendorong nasabah untuk tetap 

menggunakan produk dari Bank Syariah Indonesia tersebut. Nasabah akan 

menggunakan kembali produk yang diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia apabila kualitas produk yang diberikan sesuai dengan harapan 

nasabah. 

3. Biaya administrasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pengelolaan 

pengeluaran biaya bagi nasabah seperti biaya administrasi bulanan, biaya 

transfer, biaya tarik tunai, biaya pengecekan saldo dan lain sebagainya 

lebih rendah atau lebih murah dari bank lain maka akan semakin 

meningkatkan loyalitas nasabah. 
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4. Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap keputusan 

memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia maka akan semakin tinggi keputusan memilih menjadi nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

5. Kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan memilih menjadi 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

baik produk yang dimiliki Bank Syariah Indonesia dan sesuai dengan yang 

dharapkan nasabah maka semakin tinggi pula keputusan memilih menjadi 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

6. Biaya administrasi berpengaruh terhadap keputusan memilih menjadi 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa tinggi 

rendahnya biaya administrasi yang ditetapkan pada Bank Syariah 

Indonesia, mempengaruhi loyalitas nasabah. 

7. Keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia artinya semakin tinggi 

keputusan memilih maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah. 

8. Keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia tidak dapat 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. 

9. Keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia dapat 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah.  

10. Keputusan memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia tidak dapat 

memediasi pengaruh biaya administrasi terhadap loyalitas nasabah. 
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B. Saran 

1. Bagi Bank Syariah Indonesia 

Hasil temuan pada penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk serta untuk 

meningkatkan sarana teknologi dan tetap menjaga image pebankan demi 

meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia khususnya yang 

masih menjadi mahasiswa. 

2. Bagi Penaliti Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menambahkan variabel lain yang 

mempengaruhi keputusan memilih dan loyalitas nasabah, seperti experiental 

marketing untuk mendapatkan hasil yang lebih kompleks.   
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

Assalamualaikum Wr. Wb 

Perkenalkan saya Naya Nurulita mahasiswa juusan Magister Ekonomi 

Syariah Universitas Islam Maulana Malik Ibrahim Malang. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian tugas akhir atau thesis dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk dan Biaya Administrasi Terhadap Loyalitas 

Nasabah Melalui Keputusan Memilih Menjadi Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Sebagai Variabel Mediasi”. Oleh karena itu saya memohon kesediaan 

Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini guna mendapatkan data penelitian saya. 

Adapun kriteria subjek penelitian ini yaitu, mahasiswa yang aktif melakukan 

perkuliahan di Kota Malang dan menjadi nasabah BSI minimal 1 tahun. 

Jika anda memenuhi kriteria di atas, mohon kesediaan untuk mengisi 

kuesioner berikut. Adapun seluruh jawaban pada kuesioner ini bersifat rahasia dan 

hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian, maka dari itu dimohon untuk 

mengisi kuesioner dengan sejujur-jujurnya dan sesuai dengan keadaan yang anda 

alami. 

Berikut ini keterangan alternatif jawaban yang menentukan skor dari setiap 

pertanyaan, yaitu: 

Sangat Setuju (SS)  : 5 

Setuju (S)   : 4 

Ragu-ragu (R)   : 3 
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Tidak Setuju (TS)  : 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 

Identitas Responden 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  :  Laki-laki           Perempuan 

3. Usia   :  18-25        26-35 

4. Asal Universitas  :   

A. Kualitas Pelayanan 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1. BSI beroperasi dan memberikan layanan 

sesuai dengan hukum islam 

     

2. Lokasi BSI mudah dijangkau       

3. Jumlah ATM BSI yang banyak sehingga 

mempermudah nasabah 
     

4. Jam kerja BSI sesuai dengan SOP sehingga 

memberikan kenyamanan bagi nasabah 
     

5. Waktu tunggu pelayanan di BSI cukup 

singkat 
     

6. Pemecahan masalah pada BSI cepat      

7. Komunikasi karyawan BSI baik dan sigap 

membantu nasabah 

     

8. Reputasi yang dimiliki oleh BSI baik      

9.  BSI sangat aman menjaga kerahasiaan 

informasi dan data nasabah 

     

10. BSI aman dari aksi politik      

 

B. Kualitas Produk 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1. Produk BSI berfungsi dengan baik dalam 

menunjang kebutuhan nasabah 
     

2. Produk BSI kemungkinan kecil mengalami 

kerugian  
     

3. Produk BSI memberikan hasil sesuai keinginan 

nasabah 

     

4. Akad produk BSI sesuai hukum islam      
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C. Biaya Administrasi 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1. Biaya bulanan BSI lebih rendah dari bank 

lain  
     

2. Biaya transfer pada BSI tidak membebankan 

nasabah  
     

3. Biaya pengecekan saldo pada ATM selain 

ATM BSI mahal 
     

4. Biaya penarikan tunai yang dilakukan di 

teller BSI lebih rendah dari bank lain 

     

 

D. Loyalitas Nasabah 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1. Saya melakukan transaksi di BSI secara 

berulang 

     

2. Saya sudah menjadi nasabah BSI selama 1 

tahun 

     

3. Saya merekomendasikan BSI kepada kerabat 

atau orang lain 

     

4. Saya memberikan informasi positif mengenai 

BSI kepada kerabat atau orang lain 

     

5. Saya tidak ingin berpidah ke bank lain      

 

E. Keputusan Memilih 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1. Sebelum memilih menggunakan BSI nasabah 

mencari informasi sebanyak mungkin terkait 

fasilitas BSI 

     

2. Sebelum memilih menggunakan BSI nasabah 

mengevaluasi bank-bank lain 
     

3. Nasabah memiliki pertimbangan sebelum 

memutuskan memilih menjadi nasabah BSI 
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Lampiran 2. Tabulasi Data 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

1 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 

2 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

4 5 4 2 4 3 3 5 4 2 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 5 5 3 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 4 5 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 

7 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

8 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 3 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 4 1 1 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 5 

11 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

12 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 5 5 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 

13 4 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 5 4 4 2 4 4 4 

14 4 3 2 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 3 2 3 4 3 4 4 5 

15 4 4 4 1 5 3 4 2 3 5 5 5 3 5 2 4 3 5 4 3 3 5 3 4 4 5 

16 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

17 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 3 2 4 3 2 1 4 3 4 2 3 2 3 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

19 3 5 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 



130 

 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

20 4 4 4 5 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 3 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 

23 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 3 2 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 

25 5 3 3 5 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 3 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 3 4 

29 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

31 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

32 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

41 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 

42 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 

43 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 3 5 3 4 4 5 5 1 5 5 5 

44 4 4 3 4 2 3 4 2 2 3 4 2 3 3 3 2 2 3 4 4 2 3 4 2 3 4 

45 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 

46 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

47 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 5 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

50 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

51 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 2 2 4 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 3 

54 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 3 3 5 5 4 5 4 3 5 5 5 

55 4 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 

57 4 5 5 4 4 5 5 2 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 

58 4 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 

60 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 3 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 4 4 3 4 4 4 5 3 5 5 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

62 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 

63 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

64 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 4 3 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

66 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 5 3 4 5 4 5 5 3 4 4 5 4 

67 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

68 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 2 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 2 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 

71 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4 3 5 4 4 2 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

72 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 2 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

74 5 5 5 5 4 4 5 2 5 5 5 3 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 4 5 4 4 4 4 5 2 4 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

76 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

78 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

79 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

80 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

81 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

82 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



133 

 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

89 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

92 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 

93 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 4 5 5 4 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 

96 5 5 3 4 4 4 5 3 5 5 4 3 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

98 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

99 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 5 2 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

100 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

101 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

102 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 

103 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

104 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 2 2 2 

106 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

107 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

108 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

109 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

111 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

112 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

114 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

115 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

116 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

118 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

119 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

120 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

122 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

123 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 

124 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

126 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

127 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

129 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

130 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

131 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

132 4 5 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

133 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

134 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

135 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 2 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

136 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

137 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

138 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

139 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

140 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

141 4 5 5 4 4 4 5 3 5 5 4 3 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

142 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

143 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 

144 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

145 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

146 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

147 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

148 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

149 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

150 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

151 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

152 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

153 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

154 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

155 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

156 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

157 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

158 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

159 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

160 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

161 3 3 2 4 3 3 3 4 3 4 4 2 3 2 4 4 3 4 4 2 2 3 1 4 2 2 

162 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

163 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 

164 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

165 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

166 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

167 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

168 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

169 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

170 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

171 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

172 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

173 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

174 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

176 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

177 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

178 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

179 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

180 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 

181 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

182 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

183 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

184 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 

185 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

186 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 

187 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Z.1 Z.2 Z.3 

188 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

189 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 

190 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

191 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

192 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

193 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 

194 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

195 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 2 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 

196 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

197 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

198 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

199 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

200 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Gambar PLS 

 

Gambar Algoritma 

Lampiran 3. Hasil Output Smart-PLS 
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Outer Loading 

 Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk  

Biaya 

Administrasi 

Loyalitas 

Nasabah 

Keputusan 

Memilih 

K Pelayanan.1 0,755     

K Pelayanan.2 0,799     

K Pelayanan.3 0,785     

K Pelayanan.4 0,782     

K Pelayanan.5 0,753     

K Pelayanan.6 0,752     

K Pelayanan.7 0,792     

K. Pelayanan.8 0,782     

K Pelayanan.9 0,720     

K Pelayanan.10 0,799     

K Produk.1  0,894    

K Produk.2  0,745    

K Produk.3  0,846    

K Produk.4  0,779    

Biaya Admin.1   0,842   

Biaya Admin.2   0,856   

Biaya Admin.3   0,807   

Biaya Admin.4   0,864   

Loyalitas N.1    0,857  

Loyalitas N.2    0,746  

Loyalitas N.3    0,892  

Loyalitas N.4    0,831  

Loyalitas N.5    0,758  

Keputusan.1     0,914 

Keputusan.2     0,910 

Keputusan.3     0,874 

 

Reliabilitas dan Validitas Konstruk 
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Fornell-Larcker Criterion 

Cross Loading 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Biaya 

Administrasi 

Loyalitas 

Nasabah 

Keputusan 

Memilih 

K Pelayanan.1 0,755 0,639 0,690 0,593 0,430 

K Pelayanan.2 0,785 0,482 0,607 0,557 0,439 

K Pelayanan.3 0,753 0,425 0,573 0,579 0,445 

K Pelayanan.4 0,782 0,480 0,587 0,554 0,457 

K Pelayanan.5 0,753 0,560 0,630 0,497 0,493 

K Pelayanan.6 0,792 0,585 0,623 0,488 0,525 

K Pelayanan.7 0,720 0,581 0,611 0,452 0,497 

K Pelayanan.8 0,756 0,623 0,622 0,477 0,561 

K Pelayanan.9 0,799 0,613 0,611 0,508 0,520 

K Pelayanan.10 0,799 0,658 0,590 0,585 0,532 

K Produk.1 0,695 0,894 0,616 0,564 0,555 

K Produk.2 0,658 0.745 0,687 0,590 0,754 

K Produk.3 0,659 0,846 0,643 0,584 0,504 

K Produk.4 0,450 0,779 0,393 0,435 0,478 

Biaya Admin.1 0,652 0,580 0,842 0,598 0,467 

Biaya Admin.2 0,632 0,577 0,856 0,611 0,509 

Biaya Admin.3 0,600 0,481 0,807 0,610 0,537 

Biaya Admin.4 0,715 0,607 0,864 0,689 0,521 

Loyalitas N.1 0,591 0,532 0,652 0,857 0,492 

Loyalitas N.2 0,447 0,479 0,548 0,746 0,428 

Loyalitas N.3 0,635 0,550 0,699 0,892 0,651 

Loyalitas N.4 0,546 0,526 0,598 0,831 0,609 

Loyalitas N.5 0,549 0,498 0,589 0,758 0,405 

Keputusan.1 0,575 0,544 0,620 0,607 0,914 

Keputusan.2 0,641 0,548 0,558 0,577 0,910 

Keputusan.3 0,502 0,556 0,454 0,537 0,874 
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R-Square dan Koefisien Determinasi 

 

 

Gambar Bootstrapping 
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Pengaruh Langsung 

 

Pengaruh Tidak Langsung 
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