
BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan bisnis di era globalisasi saat ini berkembang pesat. Ketatnya 

persaingan ini membawa dampak yang sangat besar terhadap perekonomian. 

Sistem perekonomian suatu negara sangat berkaitan erat dengan sektor perbankan. 

Perkembangan perekonomian pada sektor perbankan mengalami peningkatan. 

Salah satu bentuk kegiatan ekonomi yang berkembang saat ini adalah lembaga 

keuangan. “Kasmir mendefinisikan lembaga keuangan adalah setiap perusahaan 

yang kegiatannya bergerak di bidang keuangan, menghimpun dana, menyalurkan 

dana atau kedua-duanya.”
1
 Dengan kata lain, lembaga keuangan mempunyai 

fungsi utama  yaitu menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 

dan menyalurkan ke masyarakat dalam bentuk pinjaman. 

Secara umum lembaga keuangan dikelompokkan dalam 2 bentuk yaitu 

lembaga keuangan bank dan nonbank. Pada dasarnya, lembaga keuangan baik 

bank maupun nonbank memiliki tugas dan fungsi yang sama yaitu menghimpun 

dan menyalurkan dana, perbedaannya terletak pada cara menghimpun dan 

menyalurkan dana.
2
 Dalam operasional, lembaga keuangan terdapat dua jenis, 

yaitu lembaga keuangan konvensional dan lembaga keuangan syariah.  

Lembaga Keuangan Syariah (LKS) merupakan salah satu sektor ekonomi 

islam yang berkembang pesat pada beberapa periode terakhir. Perkembangan 

yang pesat ini didorong oleh semangat religius dan kepentingan praktis pragmatis 
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dalam membangun perekonomian umat. Karena lembaga keuangan syariah 

berdiri diatas fondasi syariah baik dalam spirit maupun aspek teknisnya. Dalam 

ajaran Islam, transaksi keuangan harus terbebas dari transaksi yang haram, 

berprinsip kemaslahatan (tayib), misalnya bebas dari riba, gharar, rasuah, dan 

maysir.
3
 Lembaga keuangan yang menerapkan prinsip syariah salah satunya 

adalah Baitul Maal Wat Tanwil (BMT). 

BMT merupakan lembaga keuangan mikro syariah yang bergerak di bidang 

usaha simpan pinjam bagi anggotanya dan berada dalam naungan koperasi. 

Berdirinya lembaga keuangan syariah BMT di Indonesia merupakan jawaban 

terhadap kebutuhan masyarakat menengah ke bawah yang menghendaki adanya 

lembaga keuangan sebagai penggerak perekonomian masyarakat lapisan bawah. 

Kegiatan BMT adalah mengembangkan usaha-usaha produktif dengan mendorong 

kegiatan menabung dan melakukan pembiayaan. BMT juga berfungsi sosial 

dengan menerima titipan dana sosial untuk kepentingan masyarakat, seperti dana 

zakat, infaq dan shadaqah, mendistribusikannya dengan prinsip pemberdayaan 

masyarakat sesuai dengan peraturan dan amanahnya.
4
 

Dengan banyaknya lembaga keuangan saat ini, membuat perusahaan 

menjadi lebih kompetitif dan menuntut untuk meningkatkan profesionalisme serta 

daya saing agar tidak tergeser oleh lembaga keuangan lainnya dalam mendapatkan 

nasabah. Perusahaan harus memandang para pelanggan mereka sebagai aset yang 

berharga, dan seluruh karyawan harus dapat berbuat agar pelanggan puas dan 
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dengan demikian akan menjadi loyal.
5 Salah satu tujuan suatu bisnis adalah 

mewujudkan kepuasan pelanggan sehingga tercipta loyalitas pelanggan. 

Loyalitas memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 

mempertahankan mereka (pelanggan) berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama 

bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka 

(pelangggan).
6
 

Loyalitas adalah respon perilaku atau pembelian yang bersifat bias dan 

terungkap secara terus menerus oleh pengambil keputusan dengan memperhatikan 

satu atau lebih merek alternative dari sejumlah merek sejenis dan merupakan 

fungsi proses psikologis.
7
  Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang 

produk/jasa secara konsisten dimasa yang akan datang.
8
  Oleh karena itu, hal-hal 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah harus benar-benar diperhatikan agar 

loyalitas tetap terjaga. Loyalitas didapat berdasarkan rasa puas yang diterima oleh 

pelanggan.  

Kepuasan pelanggan berhubungan dengan loyalitas pelanggan dan 

menghasilkan pembelian ulang. Kepuasan pelanggan menentukan keberhasilan 

dan kegagalan perusahaan, sehingga penting untuk mengetahui dan memahami 

bagaimana sesungguhnya para pelanggan dipuaskan. Kepuasan dapat dicapai 
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dengan memberikan kualitas yang baik.
9
 Apabila nasabah puas atas pelayanan 

yang diberikan, maka ada dua keuntungan yang diterima oleh perusahaan, yaitu 

nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan, dan yang kedua nasabah lama 

akan menular kepada nasabah baru, dengan berbagai cara sehingga mampu 

meningkatkan jumlah nasabah.
10

 Artinya loyalitas terbentuk ketika nasabah 

mendapatkan kepuasan yaitu apa yang mereka dapatkan sesuai dengan apa yang 

mereka harapkan. 

Ada beberapa faktor yang dapat membentuk loyalitas, salah satunya yaitu 

service excellent (pelayanan prima). Kualitas pelayanan merupakan prasyarat 

dalam menghadapi pertarungan kompetitif suatu perusahaan.
11

 Jika kualitas 

pelayanan yang diberikan baik, maka akan berpengaruh positif terhadap 

perusahaan. Hal  ini  menjadi  penting  karena  salah  satu  faktor  utama  para 

nasabah untuk memilih dan tetap setia pada sebuah lembaga keuangan adalah 

berdasarkan pada kualitas pelayanan yang diberikan. Karena pelayanan yang baik 

akan memberikan kepuasan kepada nasabah.
12

 

Pelayanan terbaik disebut pelayanan prima (service excellent). Dengan kata 

lain, pelayanan prima adalah pelayanan sebaik-baiknya kepada pelanggan/nasabah 

sehingga dapat menimbulkan rasa puas. Pelayanan prima merupakan pelayanan 

yang berorientasi pada pemenuhan tuntutan pelanggan mengenai kualitas produk 

(barang atau jasa) sebaik-baiknya.
13

 Pengertian pelayanan yang baik adalah 

kemampuan perusahaan memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan 
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kepada pelanggan sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. Artinya 

pelanggan/nasabah akan merasa puas dan terus menambah transaksi atau 

konsumsinya dari waktu ke waktu.
14

 

Selain service excellent, nilai pelanggan juga menjadi faktor dalam 

membentuk kepuasan nasabah. Nilai pelanggan merupakan perbandingan antara 

manfaat (benefits) yang dirasakan oleh pelanggan dengan apa yang pelanggan 

keluarkan (costs) untuk mendapatkan atau mengkonsumsi produk. Nilai yang 

diinginkan pelanggan terbentuk ketika mereka membentuk persepsi bagaimana 

baik buruknya suatu produk dimainkan dalam situasi penggunaan.
15

 Nilai juga  

ditentukan berdasarkan pelayanan yang diberikan, dengan pelayanan yang 

diterima, anggota/nasabah dapat menilai bagaimana kualitas pelayanan diberikan 

serta menilai produk/jasa yang digunakan. Pelayanan yang baik dapat 

mempengaruhi nilai nasabah, semakin baik pelayanan yang diberikan, maka 

semakin baik pula kepuasan yang dirasakan oleh anggota/nasabah.  

Beberapa penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh service excellent 

terhadap loyalitas melalui kepuasan dapat dilihat dari penelitian yang dilakukan 

oleh Steffi Melati Achlam, Nasir Widha Setyanto, dan Oke Oktavianty, yang 

menunjukkan bahwa pelayanan prima berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
16

 

Penelitian Alida Palilati menunjukkan bahwa variabel nilai pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
17

 Pada penelitian Alida Palilati juga 
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menunjukkan hubungan tidak langsung yang signifikan negatif antara variabel 

Nilai pelanggan dengan Loyalitas melalui variabel Kepuasan sebagai variabel 

moderator. Selanjutnya penelitian Vebby Suyani menunjukkan nilai pelanggan 

berpengaruh positif terhadap terhadap loyalitas.
18

 Hardian Dwi Utomo, Bambang 

Irawan, dan Diah Yulisetiarini menunjukkan bahwa variabel service excellent 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Kepuasan juga 

berpengaruh terhadap loyalitas. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan 

memiliki peranan memediasi pengaruh implementasi service excellence terhadap 

loyalitas.
19

 

Pada penelitian terdahulu di atas dapat disimpulkan bahwa service excellent 

dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui 

kepuasan, tetapi ada beberapa penelitian yang menunjukkan variabel nilai 

pelanggan secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Dari hal tersebut 

penulis tertarik untuk meneliti pengaruh service excellent dan nilai pelanggan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening. Objek yang 

dipilih yakni pada KSPPS BMT NU Cabang Tlanakan. 

KSPPS BMT NU cabang Tlanakan merupakan salah satu lembaga 

keuangan syariah nonbank yang berada di Kabupaten Pamekasan yang lebih 

tepatnya berada di Kecamatan Tlanakan. Masalah yang dihadapi oleh KSPPS 

BMT NU Cabang Tlanakan yaitu adanya persaingan yang semakin tajam dalam 

bidang ini dikarenakan banyak nya lembaga keuangan syariah yang ada saat ini, 
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dimana disetiap lembaga keuangan pasti berlomba-lomba memberikan yang 

terbaik. Hal tersebut menjadikan KSPPS BMT NU Cabang Tlanakan harus 

mampu bersaing dan terus berupaya bagaimana menciptakan agar nasabah 

tersebut tidak berpindah pada lembaga keuangan lain dan nasabah menjadi 

semakin loyal. Kepuasan menjadi kunci utama yang dapat menciptakan loyalitas 

tersebut. Salah satu cara yang dapat digunakan yaitu dengan adanya service 

excellent dan nilai pelanggan.  

Berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada salah satu pegawai atau 

pengelola KSPPS BMT NU Cabang Tlanakan mengenai keunggulan yang 

dimiliki oleh BMT ini yaitu memberikan pelayanan yang baik (service excellent). 

Adapun pelayanan yang diberikan oleh pihak BMT NU Cabang Tlanakan terkait 

dengan kepuasan dan loyalitas yaitu dengan melakukan pelayanan yang mudah, 

cepat, tanggap dan tidak sulit, serta pelayanan antar jemput tabungan dan 

pembiayan lasisma, dimana dengan pelayanan ini nasabah akan merasa puas dan 

tidak terbabani karena nasabah tidak perlu datang langsung ke kantor cukup 

menunggu pegawai BMT dirumah untuk menjemput tabungan.
20

  

Standar Pelayanan yang diterapkan di KSPPS BMT NU Cabang Tlanakan 

yaitu: 1. Ketika anggota/nasabah datang harus segera berdiri mengucapkan salam 

sambil senyum. 2. Mempersilahkan duduk. 3. Menawarkan bantuan kepada 

anggota/nasabah. 4. Melayani dengan tanggap dan secepat mungkin. 5. Pada saat 

melayani dan berbicara dengan anggota/mitra usahakan selalu menyebut nama 

anggota dan fokus pada kebutuhan dan keperluan anggota. 6. Menunjukan sikap 

peduli dan antusias dalam menjelaskan/ mengarahkan semua kebutuhan anggota. 
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7. Setelah semua dilakukan dalam melayani nasabah, diakhiri dengan 

mengucapkan terimakasi dan salam.
21

 

Pelayanan yang diberikan oleh BMT tidak boleh hanya sekedar untuk 

mencukupi kebutuhan anggota/nasabah, tetapi bagaimana agar nasabah 

mendapatkan pelayanan lebih dari yang diharapkan, sehingga nasabah merasa 

puas terhadap apa yang didapatkannya. Pelayanan yang baik akan dapat 

meningkatkan nilai atau value nasabah. Nilai yang baik bisa membuat nasabah 

merasa puas dan pada akhirnya menjadi loyal. 

Berdasarkan penjelasan di atas, serta adanya beberapa hasil penelitian 

terdahulu yang saling berbeda, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Service Excellent Dan Nilai Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Anggota KSPPS BMT NU Cabang Tlanakan Dengan Kepuasan 

Anggota Sebagai Variabel Intervening”.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, diperoleh rumusan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah Service Excellence dan Nilai Pelanggan secara parsial dan simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Anggota KSPPS BMT NU cabang 

Tlanakan? 

2. Apakah Service Excellence dan Nilai Pelanggan secara parsial dan simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Anggota KSPPS BMT NU cabang 

Tlanakan? 
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3. Apakah Kepuasan Anggota berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Anggota KSPPS BMT NU cabang Tlanakan ? 

4. Apakah Service Excellent dan Nilai Pelanggan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Anggota Kspps BMT NU cabang Tlanakan 

melalui Kepuasan Anggota? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, diperoleh tujuan dalam peneliian ini 

sebagai berikut:  

1. Untuk menganalisis apakah Service Excellence dan Nilai Pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Anggota KSPPS BMT NU cabang 

Tlanakan 

2. Untuk menganalisis apakah Service Excellence dan Nilai Pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Anggota KSPPS BMT NU cabang 

Tlanakan 

3. Untuk menganalisis apakah Kepuasan Anggota berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Anggota KSPPS BMT NU cabang Tlanakan  

4. Untuk menganalisis apakah Service Excellent dan Nilai Pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Anggota Kspps BMT NU cabang 

Tlanakan melalui Kepuasan Anggota 

D. Asumsi Penelitian 

Asumsi penelitian adalah anggapan-anggapan dasar tentang suatu hal yang 

dijadikan pijakan berpikir dan bertindak dalam melaksanakan penelitian.
22

 Fungsi 

anggapan dasar dalam sebuah penelitian adalah: (1) sebagai landasan berpikir dan 
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bertindak dalam melaksanakan penelitian, (2) untuk mempertegas variabel yang 

diteliti, dan (3) untuk menentukan dan merumuskan hipotesis.
23

 Loyalitas 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kepuasan
24

, kepercayaan, dan nilai 

pelanggan.
25

  

Adapun asumsi yang peneliti ajukan dalam penelitian ini loyalitas anggota 

dipengaruhi kualitas pelayanan (service excellent), nilai pelanggan dan kepuasan 

anggota. Dan kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan/pelayanan 

prima. Variabel lainnya yang  tidak dijadikan variabel dalam penelitian ini yaitu 

kepercayaan karena variabel ini tidak sekuat service excellent dan nilai pelanggan 

dalam menciptakan loyalitas anggota. 

E. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis berasal dari kata “hypo” yang berarti “di bawah” dan “thesa” yang 

berarti “kebenaran”. Hipotesis dapat didefinisikan sebagai jawaban sementara 

yang kebenarannya masih harus diuji, atau rangkuman kesimpulan teoritis yang 

diperoleh dari tinjauan pustaka.
26

 

Adapun hipotesis yang dalam penelitian ini adalah: 

H1  : Ada pengaruh service excellent terhadap kepuasan anggota KSPPS BMT NU 

Cabang Tlanakan 

H2  : Ada pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan nasabah KSPPS BMT NU 

Cabang Tlanakan 
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H3  : Ada pengaruh service excellent terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT NU 

Cabang Tlanakan 

H4  : Ada pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT NU 

Cabang Tlanakan 

H5  : Ada pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT 

NU  Cabang Tlanakan 

H6  : Ada pengaruh service excellent terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT NU 

Cabang Tlanakan melalui Kepuasan Anggota 

H7  : Ada pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT NU 

Cabang Tlanakan melalui Kepuasan Anggota. 

 

F. Kegunaan Penelitian 

1. Bagi KSPPS BMT NU Cabang Tlanakan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan bagi KSPPS 

BMT NU Cabang Tlanakan untuk mengetahui service excellent (pelayanan 

prima) dan nilai pelanggan yang mempengaruhi loyalitas dan kepuasan 

anggota. Dan juga dapat menjadi bahan evaluasi terhadap peningkatan 

pelayanan dan memberikan image baik perusahaan terhadap masyarakat.   

2. Bagi IAIN Madura 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi dalam atau 

rujukan dalam bidang lembaga keuangan dan dapat memberikan kontribusi 

dalam ilmu pengetahuan serta sebagai perbandingan serta referensi bagi 

penelitian selanjutnya. 

 



3. Bagi Peneliti 

Hasil Penelitian ini sebagai salah satu pengalaman yang akan 

memperluas pengetahuan dan menambah keilmuan, dan penelitian ini 

memiliki kegunaan untuk mengetahui pengaruh service excellent dan nilai 

pelanggan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel 

inetrvening.  

4. Bagi Masyarakat  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan masyarakat 

mengenai pelayanan prima dan nilai pelanggan yang terdapat pada KSPPS 

BMT NU Cabang Tlanakan, serta menjadi salah satu referensi dalam 

menentukan preferensi masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah. 

G. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Ruang Lingkup Variabel 

Variabel didefinisikan sebagai konsep yang memiliki variasi atau memiliki 

lebih dari satu nilai. Variabel merupakan suatu atribut atau sifat atau nilai dari 

orang, objek, atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
27

 Dalam penelitian ini 

memfokuskan pada variabel independen, variabel dependen, dan variabel 

intervening. Variabel Independen adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 

menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Variabel 

dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena 
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adanya variabel bebas. Variabel intervening adalah variabel penyela/antara yang 

terletak diantara variabel independen dan dependen.
28

 

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada dua variabel independen (X) 

dan satu variabel dependen (Y) dan satu variabel intervening (Z) yaitu: service 

excellent (X1), nilai pelanggan (X2), loyalitas anggota (Y) dan kepuasan anggota 

(Z). 

a. Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Untuk variabel service excellent (X1) indikatornya meliputi:
29

 

1) Sikap (attitude) 

2) Perhatian (attention) 

3) Tindakan (tindakan) 

4) Kemampuan (ability) 

5) Penampilan (appearance) 

6) Pertanggung jawabanan (accountability) 

b. Nilai Pelanggan  

Untuk variabel Nilai Pelanggan (X2) indikatornya meliputi:
30

 

1) Nilai Fungsional. 

2) Nilai Sosial. 

3) Nilai Emosional. 
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c. Kepuasan Anggota 

Untuk variabel Kepuasan Anggota (Z) indikatornya meliputi:
31

 

1) Kepuasan terhadap produk. 

2) Kepuasan terhadap layanan. 

3) Niat untuk membeli kembali. 

4) Kesesuaian harapan. 

5) Kesediaan untuk merekomendasikan. 

d. Loyakitas Anggota 

Untuk variabel Loyalitas Anggota (Y) indikatornya meliputi:
32

 

1) Melakukan pembelian berulang secara teratur 

2) Merekomendasikan produk kepada teman/orang lain 

3) Membeli antarlini produk atau jasa 

4) Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing. 

2. Ruang Lingkup Lokasi 

Lokasi atau tempat yang menjadi objek penelitian yaitu KSPPS BMT NU 

Cabang Tlanakan di Jl. Kamal-Kalianget, Ragang, Branta Pesisir, Tlanakan, 

Kabupaten Pamekasan, Jawa timur 69371. 

H. Definisi Istilah 

Dalam judul penelitian ini terdapat beberapa istilah yang digunakan, 

sehingga diperlukan definisi istilah agar tidak terjadi kesalahpahaman mengenai 

maksud dari judul penelitian. Adapun makna satu persatu kata dari penelitian 

yang berjudul “Pengaruh Service Excellent Dan Nilai Pelanggan Terhadap 
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Loyalitas Anggota KSPPS BMT NU Cabang Tlanakan Dengan Kepuasan 

Anggota Sebagai Variabel Intervening” antara lain:  

1. Service Excellent (Pelayanan Prima) adalah kegiatan untuk memberikan nilai 

tambah agar dapat memenuhi dan melampaui harapan pelanggan.
33

 

2. Nilai Pelanggan adalah penilaian keseluruhan konsumen terhadap utilitas 

sebuah produk berdasarkan persepsinya terhadap apa yang diterima dan apa 

yang diberikan.
34

 

3. Loyalitas adalah perilaku konsumen yang ditandai dengan pembelian secara 

terus-menerus. 

4. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

(hasil) yang dirasakan dengan harapannya.
35

 

I. Kajian Penelitian Terdahulu 

Kajian terdahulu merupakan hasil penelitian terdahulu, yang dapat 

berfungsi sebagai bahan analisis berdasarkan kerangka teoritik yang dibangun 

dan sebagai pembeda dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumya. Fungsi 

kajian terdahulu yaitu menentukan posisi penelitian (persamaan dan perbedaan) 

dengan penelitian terdahulu.
36

 Selain itu juga peneliti menghidari adanya 

pengulangan sekaligus plagiasi terhadap hasil penelitian terdahulu ke dalam 

penghasilan penelitian ini. Berikut beberapa hasil penelitian terdahulu yang 

relevan dengan judul penelitian ini: 
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1. Rohmiyatun Istiqomah (2018) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Nilai pelanggan terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

Kepuasan sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus BNI Syariah KCP 

Ungaran).”  Metode analisis data yang digunakan dalam penelitan ini adalah 

analisis jalur. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 sampel dengan 

menggunakan purposive sampling. Hasil uji Ttest menunjukkan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan dan kepuasan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Uji F test menunjukkan 

variabel Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan dan kepuasan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah. Kemudian uji R
2
 

menunjukkan bahwa besarnya adjusted R
2
 adalah 0,769, hal ini berarti 76,9% 

variasi loyalitas dapat dijelaskan oleh variasi dari ke tiga variabel independen 

Kualitas Pelayanan (X), Nilai Pelanggan (X2),dan kepuasan (Z) sebagai 

variabel intervening. Sedangkan sisanya 23,1% dijelaskan oleh sebab sebab 

yang lain diluar model. Dengan menggunakan path analysis hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan memediasi antara 

pengaruh variabel kualitas pelayanan dan nilai pelanggan dan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

2. Faridatul Jannah (2020) melakukan peneltian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas layanan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Di BPRS 

Bhakti Sumekar Cabang Pamekasan dengan Kepuasan Nasabah sebagai 

variabel Intervening”. Penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kuantitatif dengan Path Analysis dengan sampel sebanyak 100 responden 



menggunakan rumus Slovin. Hasil dari penelitian ini yaitu bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan 

nasabah BPRS Bhakti Sumekar Cabang Pamekasan, variabel kepercayaan 

juga berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Dan 

kepuasan nasabah berpengaruh dalam memperkuat pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah sebesar yang dibuktikan dengan peningkatan 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah, yang semula 50% 

menjadi 63,2% setelah adanya variabel kepuasan nasabah yang menjadi 

variabel mediasi. Kemudian uji R
2
 menunjukkan bahwa besarnya adjusted R

2
 

adalah 0,287, hal ini berarti 28,7% variasi loyalitas dapat dijelaskan oleh 

variasi dari ketiga variabel independen Kualitas Pelayanan (X1), Nilai 

Pelanggan (X2),dan kepuasan (Z) sebagai variabel intervening.  

3. Dinda Ainun Eka Putri (2020) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan  Terhadap Kepuasan Anggota 

Kspps BMT NU Cabang Pragaan Sumenep” dengan menggunakan metode 

penelitian kuantitatif dengan analisis regresi linear berganda. Pengambilan 

sampel menggunakan rumus  Lameshow sebanyak 100 responden. Hasil dari 

penelitian ini yaitu bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan anggota, tetapi nilai pelanggan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan anggota. Sedangkan kualitas layanan dan nilai pelanggan 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Hasil analisis 

koefisien determinasi atau R square 0,853 hal itu berarti 85,3% kemampuan 

model regresi dalam menerangkan variabel dependen. 

 



Tabel 1.1 

Kajian Penelitian Terdahulu 

No Nama/Tahun/Judul 

Penelitian 

Perbedaan  

Penelitian 

Persamaan 

Penelitian 

1 Rohmiyatun Istiqomah 

(2018) melakukan 

penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Nilai 

pelanggan terhadap 

Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan 

sebagai Variabel 

Intervening (Studi 

Kasus BNI Syariah KCP 

Ungaran).”   

- Objek 

penelitian yaitu 

BNI Syariah 

KCP Ungaran. 

- Metode 

penelitian yang 

digunakan 

metode 

kuantitatif 

dengan analisis 

jalur. 

- Variabel yang 

digunakan 

sama yaitu 

kualitas 

pelayanan dan 

nilai pelanggan 

terhadap 

loyalitas. 

- Menggunakan 

Variabel 

intervening. 

2 Faridatul Jannah (2020) 

melakukan peneltian 

- Variabel X2 

yaitu 

- Metode 

penelitian yang 



dengan judul “Pengaruh 

Kualitas layanan dan 

Kepercayaan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Di 

BPRS Bhakti Sumekar 

Cabang Pamekasan 

dengan Kepuasan 

Nasabah sebagai 

variabel Intervening”. 

kepercayaan. 

- Objek penelitian 

yaitu BPRS 

Bhakti Sumekar 

Cabang 

Pamekasan. 

digunakan 

metode 

kuantitatif, 

dengan path 

analysis. 

- Variabel yang 

digunakan 

sama yaitu 

kualitas 

layanan 

terhadap 

loyalitas. 

- Menggunakan 

Variabel 

intervening. 

3 Dinda Ainun Eka Putri 

(2020) melakukan 

peneltian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Nilai 

Pelanggan  Terhadap 

Kepuasan Anggota 

KSPPS BMT NU 

Cabang Pragaan 

- Objek penelitian 

yaitu BMT NU 

Cabang Pragaan 

Sumenep 

- Metode 

penelitian 

yang 

digunakan 

metode 

kuantitatif 

dengan path 

analysis. 

- Variabel yang 



Sumenep” digunakan 

sama yaitu 

kualitas 

pelayanan dan 

nilai 

pelanggan 

terhadap 

loyalitas. 

- Menggunakan 

Variabel 

intervening. 

 


