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ABSTRAK 

 

Nugroho Dwi Putranto. Pengaruh Pelayanan, Promosi, 

Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Dengan 

Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

Pada Koperasi Syariah BINAMA Kab.Batang). 

Lembaga keuangan syariah merupakan badan usaha 

yang khusus mengelola aset berupa aset finansial, aset non 

finansial, dan aset riil sesuai dengan hukum syariah. 

Karakteristik sistem perbankan syariah yang beroperasi 

berdasarkan prinsip bagi hasil memberikan alternatif sistem 

perbankan yang bermanfaat bagi masyarakat dan perbankan 

Kualitas pelayanan adalah alat untuk mengukur tingkat 

keunggulan yang positif dari sebuah layanan, yakni yang 

digunakan untuk melihat apakah layanan yang telah diberikan 

telah sesuai dengan ketentuan syariah. Promosi secara umum 

adalah segala macam bentuk komunikasi persuasi yang 

dirancang untuk menginformasikan pelanggan tentang 

produk atau jasa dan untuk memengaruhi mereka agar 

membeli barang atau jasa tersebut. kualitas produk 

merupakan keseluruhan suatu produk segala yang dapat 

ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau 

kebutuhan konsumen pada produk yang berkualitas. Loyalitas 

adalah perilaku nasabah yang setia (loyal) diantaranya ialah 

dengan melakukan pembelian secara berulang dan teratur 

yang membuktikan adanya keterikatan, tanpa beralih kepada 

produk atau jasa yang lainnya. Kepuasan dari anggota adalah 

keadaan dari anggota Ketika mereka menjadi puas atas 

produk atau jasa yang dibagikan oleh Lembaga keuangan. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif 

deskriptif. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini 

adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan 

sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan 

sampel dengan metode probability sampling dengan random 

sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur 

dengan bantuan SPSS 23. 

Kualitas pelayanan terhadap kepuasan tidak memiliki 

pengaruh dan tidak signifikan. Promosi terhadap kepuasan 
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memiliki pengaruh dan tidak signifikan. Kualitas Produk 

memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan. 

Kualitas pelayanan terhadap loyalitas tidak memiliki 

pengaruh dan tidak signifikan. Promosi terhadap loyalitas 

hasilnya tidak memiliki pengaruh dan tidak signifikan. 

Kualitas Produk terhadap loyalitas memiliki pengaruh dan 

signifikan. Kepuasan terhadap loyalitas memiliki pengaruh 

dan signifikan. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

bahwa kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas. Tidak terdapat adanya pengaruh dan tidak 

signifikan bahwa kepuasan tidak dapat memediasi pengaruh 

promosi terhadap loyalitas. Terdapat adanya pengaruh dan 

signifikan bahwa kepuasan dapat memediasi pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi, Kualitas 

Produk, Loyalitas dan Kepuasan. 
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ABSTRACT 

 

Nugroho Dwi Putranto. The Influence of Services, 

Promotions, and Product Quality on Loyalty with 

Satisfaction as an Intervening Variable (Case Study on 

the BINAMA Sharia Cooperative of Batang Regency). 

Islamic financial institutions are business entities that 

specialize in managing assets in the form of financial assets, 

non-financial assets, and real assets in accordance with 

sharia law. The characteristics of an Islamic banking system 

that operates based on the principle of profit sharing provide 

an alternative banking system that is beneficial to the 

community and banking The quality of Islamic service is a 

tool to measure the level of positive excellence of a service, 

which is used to see whether the services that have been 

provided are in accordance with sharia provisions. 

Promotions in general are any form of persuasive 

communication designed to inform customers about a 

product or service and to influence them to purchase the 

goods or services. Product quality is the whole of a product 

that can be offered to a market to meet consumer desires or 

needs for quality products. Loyalty is the behavior of loyal 

customers, including by making repeated and regular 

purchases that prove the existence of attachment, without 

switching to other products or services. Satisfaction of 

members is the state of the members when they become 

satisfied with the products or services shared by the financial 

institution. 

This research is a type of descriptive quantitative 

research. The data collection method in this study is a 

questionnaire method using a sample of 100 respondents. 

Sample collection technique using probability sampling 

method with random sampling. This study uses the path 

analysis method with the help of SPSS 23. 

The quality of Islamic services to satisfaction has no 

influence and is insignificant. Promotion of satisfaction has 

an influence and is insignificant. Product Quality has an 

influence and is significant on satisfaction. The quality of 
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Islamic service to loyalty has no influence and is 

insignificant. Promotion of loyalty results in no effect and are 

insignificant. Product quality to loyalty has an influence and 

is significant. Satisfaction with loyalty has an influence and is 

significant. There is a positive and significant influence that 

satisfaction mediates the influence of the quality of Islamic 

services on loyalty. There is no effect and it is not significant 

that satisfaction cannot mediate the influence of promotion 

on loyalty. There is a significant influence that satisfaction 

can mediate the influence of product quality on loyalty. 

Keywords: Service Quality, Promotion, Product Quality, 

Loyalty and Satisfaction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 

Lembaga keuangan syariah merupakan badan usaha 

yang khusus mengelola aset berupa aset finansial, aset 

non finansial, dan aset riil sesuai dengan hukum syariah. 

Karakteristik sistem perbankan syariah yang beroperasi 

berdasarkan prinsip bagi hasil memberikan alternatif 

sistem perbankan yang bermanfaat bagi masyarakat dan 

perbankan(Asna, 2023). 

Lembaga keuangan syariah pada hakikatnya 

berbeda dengan lembaga keuangan tradisional dalam hal 

tujuan, cara kerja, kewenangan, ruang lingkup dan 

tugasnya. Sistem syariah merupakan bagian penting dari 

setiap institusi yang ada di dalam lembaga keuangan 

syariah. Lembaga keuangan syariah berkomitmen 

mendukung tujuan sosial ekonomi masyarakat Islam. 

Lembaga keuangan syariah tersebut antara lain Baitul 

Mal Waat Tamwil atau BMT, badan usaha syariah, unit 

usaha syariah, dan Bank Pembiayaan Rakyat Islam. 

Lembaga keuangan memastikan transaksi bebas riba dan 

memberikan perlindungan agar masyarakat dapat hidup 

bebas dosa(Risal, 2019). 

Koperasi syariah didirikan di Indonesia untuk 

memenuhi kebutuhan umat Islam dan sebagai sarana 

pembentukan lembaga keuangan mikro berbasis syariah. 

Hal ini dilakukan dengan dasar pemikiran bahwa bisnis 

yang sesuai syariah, baik bisnis konvensional maupun 

Baitul Mal Wattamwil (BMT) dengan kebijakan bisnis 

syariah, lebih unggul dibandingkan praktik bisnis 

konvensional. Segala akibat yang menguntungkan 



2 

 

perekonomian individu, karena didasarkan pada gotong 

royong, merupakan prinsip dasar koperasi (S. Rahayu & 

Wati, 2018). 

Koperasi Syariah Bina Niaga Utama berdiri pada 

tanggal 18 Agustus 1993. BINAMA didirikan oleh para 

mantan aktivis kampus dan tokoh masyarakat. Koperasi 

Islam Binama didirikan sejalan dengan tujuan koperasi, 

yaitu sebagai wadah penghubung antara anggota yang 

mempunyai dana menganggur namun tidak mampu 

mengelolanya dengan anggota yang menjalankan usaha 

kecil dan mikro serta membutuhkan modal kerja. 

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah Bina 

Niaga Utama (KSPPS BINAMA), sebuah lembaga 

keuangan koperasi yang diakui, menyediakan simpanan, 

pinjaman dan pembiayaan syariah. Hal ini terkait dengan 

proses pertumbuhan ekonomi umat dan berfokus pada 

pemenuhan kebutuhan anggota organisasi dalam hal 

pembiayaan syariah dan pilihan pembiayaan. 

Tabel 1. 1Jumlah anggota simpanan dan 

pembiayaan Koperasi Syariah Binama cabang Batang 

 

KSPPS BINAMA hadir sebagai lembaga keuangan 

non bank bebas riba yang berperan dalam mendukung 

Jumlah Anggota Jumlah 

Total 

Persentase 

kenaikkan Tahun Simpanan Pembiayaan 

2019 1.999 675 2.674 0% 

2020 2.165 683 2.845 6.39% 

2021 2.513 759 3.272 15.01% 

2022 2.929 894 3.823 16.84% 

2023 3.288 1.069 4.357 13.19% 
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pengembangan perekonomian masyarakat. KSPPS 

BINAMA merupakan lembaga yang sistem kinerjanya 

berdasarkan hukum syariah dan berdasarkan kaidah yang 

terdapat dalam Al-Quran dan Hadits. Tujuannya adalah 

untuk memahami dan mempelajari apa yang efektif dalam 

melakukan praktik perdagangan guna mewujudkan 

lembaga keuangan yang adil, transparan, sehat, dan 

dinamis (Sudjana & Rizkison, 2020). 

KSPPS BINAMA merupakan salah satu koperasi 

syariah yang diminati oleh masyarakat Kabupaten 

Batang. Melalui pelayanan dan jasa yang unggul KSPPS 

BINAMA mampu bersaing dengan koperasi syariah yang 

lain. Dan banyak produk-produk dari KSPPS BINAMA 

yang jarang ada di koperasi syariah lain tetapi banyak 

diminati oleh anggota, salah satu produknya adalah Sirela 

atau Simpanan sukarela lancar. Produk ini sangat 

membantu para pedagang dan UMKM di Batang yang 

ingin menyimpan uang atau menabung di KSPPS 

BINAMA. 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat 

dalam industri jasa, terdapat peningkatan permintaan akan 

layanan yang lebih ketat dan berkualitas lebih tinggi. Baik 

bank tradisional maupun lembaga keuangan non-bank 

terlibat dalam persaingan yang ketat untuk meningkatkan 

kualitas layanan mereka. Tujuannya adalah untuk 

memastikan bahwa anggota yang ada dapat merasakan 

dampak positif dari layanan terbaik, yang mengarah pada 

kepuasan, loyalitas, dan pada akhirnya, pertumbuhan. 

Purwaningsih dan Huda (2018) dalam Rahmawati et al., 

(2022) berpendapat tentang loyalitas, maksudnya konsep 

loyalitas adalah perilaku anggota ketika menyukai suatu 

produk atau jasa selamanya, artinya mereka yang loyal 

selalu menggunakan produk tersebut berulang-ulang dan 
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terus-menerus tidak pernah goyah terhadap yang lain 

sehingga dapat menjadi mitra yang mana. menunjukkan 

loyalitas anggota adalah keterikatan mereka pada produk 

atau layanan untuk jangka waktu yang lama.  

Griffin (2012) dalam Lutfiani & Musfiroh, (2022) 

menjelaskan bahwa perilaku anggota yang setia 

mencakup pembelian yang konsisten dan teratur yang 

menunjukkan keterikatan mereka, merekomendasikan 

produk atau layanan yang sama kepada orang lain, dan 

anggota cenderung terus memilih produk tersebut 

daripada beralih ke produk lain. Keanggotaan yang setia 

mempunyai manfaat dan dampak yang besar terhadap 

perusahaan karena seringkali lebih mahal bagi perusahaan 

untuk menarik anggota baru dibandingkan 

mempertahankan anggota lama. Loyalitas anggota dapat 

terbentuk karena kepercayaan anggota terhadap produk 

atau layanan yang diberikan perusahaan. 

Tentu bukan perkara mudah untuk membangun 

loyalitas dalam menghadapi permintaan akan layanan, 

namun KSPPS BINAMA tidak mau kalah dengan 

lembaga keuangan lainnya. KSPPS BINAMA harus terus 

memberikan pelayanan terbaik kepada anggotanya, 

karena anggota adalah jantung dari pembangunan 

berkelanjutan dari koperasi itu sendiri. Melakukan yang 

terbaik bagi para anggota memang bukan suatu hal yang 

mudah, apalagi jika kita perlu mengenali kepribadian 

anggota yang berbeda-beda, sehingga penting bagi 

lembaga keuangan untuk menyikapi anggotanya secara 

bijak agar tidak terjadi dampak negatif dari usahanya. 

Memberikan pelayanan terbaik kepada member. Jika 

anggota merasa bahwa layanan yang mereka terima 

memenuhi atau melampaui harapan, maka anggota akan 

merasa diuntungkan dan mengembangkan kepercayaan 
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dan komitmen yang lebih kuat terhadap lembaga 

keuangan(Marlius, 2018). 

Mengenai kualitas pelayanan, disebutkan dalam Al-

Quran, Islam memberikan pedoman bahwa ketika ingin 

memberikan hasil usaha yang baik, baik berupa produk 

atau jasa, berikanlah dengan kualitas terbaik daripada 

memberikan produk atau servis yang buruk. atau sikap 

tidak terhormat terhadap orang lain. Perusahaan atau 

lembaga yang bergerak di bidang industri jasa 

menerapkan kualitas pelayanan yang baik dengan tujuan 

menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh suatu perusahaan akan menciptakan 

persepsi terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

Seringkali terdapat perbedaan antar perusahaan. Untuk 

memahami apakah kualitas layanan yang diberikan oleh 

suatu perusahaan memenuhi harapan konsumen, 

anggotanya perlu dinilai (Dewi et al., 2022).  

Konsep pelayanan yang diimplementasikan oleh 

KSPPS BINAMA sebagai lembaga berbasis syariah, tentu 

mengacu pada pelayanan yang sejalan dengan prinsip-

prinsip Islam. Penerapan kualitas pelayanan Islami ini 

bertujuan untuk meningkatkan loyalitas anggotanya. 

Berdasarkan survei yang telah dilakukan peneliti, 

beberapa anggota menyatakan bahwa pelayanan yang 

diberikan oleh KSPPS BINAMA sudah cukup baik dan 

sesuai dengan nilai-nilai Islam. Namun, ada juga yang 

menyampaikan bahwa terdapat beberapa aspek pelayanan 

yang belum sepenuhnya terealisasi dengan baik, seperti 

pelayanan yang terkadang berbelit-belit dan kurangnya 

fasilitas tempat duduk di ruang tunggu bagi para anggota. 

Dalam penelitian Susilawati & Adi (2022) 

Dinyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan 

dan dampak positif yang signifikan terhadap loyalitas. 
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Ketika kualitas pelayanan diberikan dengan baik, hal ini 

akan menciptakan loyalitas di kalangan konsumen. 

Namun, hasil ini berbeda dengan penelitian (Hakunta & 

Sujianto, 2022) yang menyebutkan bahwa kualitas 

pelayanan tidak mampu memperngaruhi loyalitas 

pelanggan.  

Faktor promosi juga memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas anggota. Promosi dapat mempengaruhi loyalitas 

apabila komponen pemasaran yang bertujuan untuk 

menyebarkan informasi mengenai produk atau jasa 

dilakukan dengan baik dan sesuai dengan harapan 

anggota, sehingga mampu menarik minat anggota 

terhadap merek dan produk perusahaan (Firatmadi, 2017). 

Promosi di KSPPS BINAMA dilakukan secara 

langsung kepada masyarakat dengan menyebarkan brosur 

yang berisi informasi lengkap. Namun, promosi oleh 

KSPPS BINAMA sangat minim dilakukan, bahkan 

jarang. Hal ini menyebabkan masyarakat kurang 

memahami secara mendalam tentang lembaga keuangan 

syariah, yaitu KSPPS BINAMA, serta jarangnya 

penggunaan media sosial untuk iklan.  

Menurut Adriani & Realize (2018) menjelaskan 

bahwa promosi dapat diartikan sebagai kegiatan 

mengkomunikasikan informasi dari penjual kepada 

pembeli atau pihak lain dalam saluran promosi untuk 

mempengaruhi sikap dan perilaku. Dalam promosi barang 

ataupun layanan jasa, hendaknya dengan perpedomaan 

pada kejujuran dan sesuai pada kenyataan yang 

sesungguhnya (tidak melebih-lebihkan). Promosi dapat 

membawa keloyalitasan anggota, ketika promosi 

dilakukan sesuai dan memiliki strategi yang baik dalam 

memikat anggota, hal ini sependapat dengan penelitian 

dari S. Rahayu & Syafe’i, (2022) yang menunjukkan 
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bahwa Promosi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Adanya keterikatan yang 

terjalin ketika perusahaan selalu aktif dalam 

mempromosikan produk atau jasanya kepada para 

konsumen. Namun berbeda dengan penelitian Agustian 

Pratama (2022) yang menyatakan bahwa tidak adanya 

hubungan yang positif dan signifikan dari promosi 

terhadap loyalitas konsumen. 

Selanjutnya  kualitas  produk  juga  sangat  

berpengaruh  terhadap  loyalitas  nasabah.  Persaingan  

industri perbankan  yang  ketat  dan  dibarengi  dengan 

perkembangan  teknologi  serta  perubahan  selera  

pelanggan dapat  mengakibatkan  pelanggan  berpindah  

dari  satu  lembaga keuangan  ke  lembaga keuangan yang 

lain.  Perbankan  harus  mempunyai kemampuan  dalam  

mengembangkan  produk  jasa  yang  ditawarkan  supaya  

dapat  beradaptasi  dengan lingkungan  yang dinamis.  

Produk  bank  yang  inovatif  dan  bermutu  tinggi dapat  

menarik  lebih  banyak nasabah. Kualitas produk yang 

baik selain berdampak pada kepuasan, juga berdampak 

pada nilai bagi nasabah. Nilai bagi  nasabah  merupakan  

persepsi  nasabah  terhadap  nilai  atas kualitas  yang  

ditawarkan  relatif  lebih  tinggi dari  pesaing  akan  

mempengaruhi  tingkat  loyalitas  nasabah,  semakin  

tinggi  persepsi  nilai  yang  dirasakan oleh nasabah, maka 

semakin besar kemungkinan terjadinya hubungan 

Menurut  Kotler  dan  Amstrong  (2015),  kualitas  

produk  merupakan  kemampuan  sebuah  produk dalam 

memperagakan  fungsinya,  hal  itu  termaksud  

keseluruhan  durabilitas,  reliabilitas,  ketepatan,  

kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga 

atribut produk lainnya. Konsep kualitas produk telah 

menjadi faktor yang  sangat  dominan  terhadap  
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keberhasilan  organisasi,  baik  organisasi profit maupun 

non  profit,  karena apabila  nasabah  merasa  bahwa  

kualitas  produk  yang  diterimanya  baik atau  sesuai  

harapan,  maka akan merasa puas, percaya dan 

mempunyai komitmen menjadi nasabah yang loyal 

Setiawan Oentoro  (2012) menjelaskan kualitas  produk  

merupakan  hal  yang  perlu  mendapat  perhatian  utama 

dari perusahaan atau produsen, mengingat kualitas suatu 

produk berkaitan erat dengan kepuasan nasabah, yang 

merupakan tujuan dari kegiatan pemasaran, yang pada 

gilirannya akan meningkatkan loyalitas nasabah, Kualitas  

jasa  syariah  melalui  dimensinya  yaitu: Compliance,  

Assurance,  Reliability,  Tangibles,  Emphaty dan 

Responsiveness dapat  memberi  kontribusi  yang  sangat  

baik  bagi  perusahaan  perbankan  syariah  untuk 

menciptakan loyalitas nasabah. Sebagai mana contoh 

dimensi Compliance (kepatuhan) bahwa bank syariah 

dalam operasionalnya  menggunakan prinsip-prinsip 

Islam, tidak ada  bunga  tabungan dan bunga  pinjaman, 

ketersediaan  produk-produk  dan  servis  Islami.  

Kualitas  layanan  seperti  ini  sangat  sesuai  dengan  hati  

para nasabah  muslim  yang  menginginkan  keuntungan  

selamat  di  dunia  juga  keuntungan  selamat  di  akhirat. 

Sebab  tingkat keunggulan  jasa  syariah  disandarkan  

terhadap  nilai-nilai moral sesuai dengan syara’ dalam 

operasionalnya dan dapat  memenuhi  atau  melebihi 

harapan nasabah.(Ulil & Iskandar, 2024). 

Loyalitas anggota terbentuk karena adanya 

kepuasan yang diperoleh dari perusahaan (Susnita, 2020). 

Adapun Kotler dan Keller (2017) (dalam Khumaini et al., 

2020) kepuasan anggota yakni keadaan dari anggota 

ketika mereka menjadi puas atas produk atau jasa yang 

dibagikan oleh lembaga keuangan. Puas artinya 
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merasakan kesenangan, kegembiraan, itu karena hasrat 

atau keinginan telah terwujud dengan baik dan sesuai 

dengan yang diharapkan (Khumaini et al., 2022). 

Erawati et al., (2022) menjelaskan bahwa kepuasan 

memiliki keterikatan dengan kepercayaan dari anggota 

akan kualitas dari layanan yang diberikan, serta adanya 

hubungan yang dekat dengan karyawan di lembaga 

keuangan tersebut yang menyebabkan anggota merasa 

lebih nyaman dan diperhatikan. Kepuasan dapat 

menghasilkan keloyalitasan, hal itu dapat terjadi ketika 

memberikan pelayanan yang tinggi (terpilih). Dari mulai 

lingkungan, pemilihan lokasi, struktur bangunan yang 

layak, fasilitas yang lengkap dan berfungsi dengan baik, 

dan pelayanan kinerja karyawan terbaik dan tanggap. Hal 

tersebut tentunya menjamin adanya kepuasan dari para 

anggota (Erawati & Novitaningtyas, 2022). 

Berdasarkan observasi, peneliti melihat bahwa 

dalam KSPPS BINAMA terdapat beberapa orang yang 

tertarik dan sampai membuat tabungan, namun setelah 

mereka menjadi anggota dan menggunakan produk atau 

layanan jasa dalam beberapa kali, mereka kemudian 

berhenti dan adapun yang sampai menutup tabungannya, 

setelah itu mereka berpindah pada lembaga keuangan 

yang lainnya. Namun adapun anggota yang masih terikat 

dan konsisten menggunakan produk atau jasa dari KSPPS 

BINAMA tersebut, yakni karena pihak BINAMA 

memberikan hadiah atau bonus kepada anggotanya, 

dengan maksud agar terjalinnya ikatan dan komunikasi 

yang baik kepada para anggota, hal tersebut menjadikan 

hubungan yang kuat antar lembaga keuangan dengan para 

anggotanya. Walaupun terkadang ada beberapa anggota 

yang mengeluhkan bonusan yang dinilai kurang atau 

ingin mengganti dengan bonusan yang lain. 
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Perlu disadari bahwa kepuasan adalah faktor 

penentu yang kuat bagi industri bisnis keuangan. Dengan 

adanya kepuasan dan tercapainya keinginan dan 

kebutuhan dari anggota, hal tersebut menimbulkan sisi 

positif bagi perusahaan. Stifani (2002:51) dalam Thalia 

Claudia et al., (2018) menyebutkan bahwa kepuasan yang 

diterima dibagi menjadi dua macam, yakni meliputi 

kepuasan secara fungsional dan kepuasan secara 

pskilogikal. Dalam kepuasan fungsional diperoleh dari 

produk yang berguna dan dapat dimanfaatkan dengan 

baik oleh anggota, adapun dalam kepuasan psikologikal 

diperoleh dari karakter yang sifatnya tidak berwujud, 

seperti tindakan atau perilaku (Thalia, Tumbel, 2018). 

 

Tabel 1. 2 Research Gap 

No Nama 

Penulis & 

Tahun 

Judul Hasil Penelitian 

1 Nahdiya 

Asna, Rini 

Fitriani, 

Mashudi, 

2023 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Islami 

dan Kualitas 

Produk Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Toko 

Heavenlight (Studi 

Pada Pengikut 

Instagram 

Heavenlight). 

Kualitas pelayanan 

islami (X1) tidak 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

pelanggan toko 

Heavenlight. 

2 Apriliany, 

2022 

Pengaruh Kualitas 

Layanan Islam 

terhadap Loyalitas 

Nasabah melalui 

Hasil penelitiannya 

menunjukan bahwa 

Kualitas Layanan 

Islami terbukti dapat 
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Kepuasan Nasabah 

Bank Syariah 

Indonesia (BSI) 

Cabang Jember 

(Apriliany et al., 

2022). 

 

mempengaruhi 

kepuasan nasabah 

dan loyalitas 

nasabah. lalu 

kepuasan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

dan Kualitas 

Layanan Islami 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas melalui 

kepuasan nasabah. 

Sumber : Berbagai hasil penelitian terdahulu yang relevan 

 

Perbedaan hasil penelitian membuktikan bahwa 

masih adanya research gap antara pengaruh positif dan 

negatif atau signifikan atau tidak signifikan terhadap 

loyalitas dan kepuasan pelanggan. Adanya research gap 

diatas membuktikan bahwa masih adanya perbedaan hasil 

yang ditemukan oleh peneliti terdahulu. 

Berdasarkan uraian yang dijelaskan hasil dari 

observasi secara langsung atas fenomena yang terjadi dan 

didukung dari penelitian-penelitian terdahulu, penulis 

akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kualitas Produk 

Terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Kasus Koperasi Syariah BINAMA 

Kab. Batang)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka 
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penelitian ini merumuskan masalah untuk diteliti sebagai 

berikut: 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan? 

2. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan? 

3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap 

Kepuasan? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Loyalitas?  

5. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas? 

6. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap 

Loyalitas? 

7. Apakah Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas? 

8. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan?  

9. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas 

melalui Kepuasan? 

10. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang diatas, 

maka tujuan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan. 

2. Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap 

Kepuasan. 

3. Untuk menguji pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan. 

4. Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas. 

5. Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap Loyalitas. 
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6. Untuk menguji pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas. 

7. Untuk menguji pengaruh Kepuasan terhadap 

Loyalitas. 

8. Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas melalui Kepuasan. 

9. Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap Loyalitas 

melalui Kepuasan. 

10. Untuk menguji pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan. 

D. Manfaat Penelitian 

Adanya penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi: 

1. Manfaaat Teoritis 

Penulis berharap riset ini bisa dijadikan 

referensi sebagai sumber penelitian mengenai 

koperasi syariah sehingga memudahkan penulis 

selanjutnya dan mengembangkan ilmu tentang teori 

pelayanan islami, promosi, kualitas produk, loyalitas, 

kepuasan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Dengan harapan riset ini mampu menambah 

literasi dan cakrawala penulis tentang perbankan 

syariah, serta dapat digunakan sebagai alat 

berpikir ilmiah berdasarkan disiplin ilmu yang 

didapat selama diperguruan tinggi. 

b. Akademisi dan Pembaca 

Hasil riset ini diharapkan dapat 

memperbanyak khasanah pengetahuan, sumber 

informasi bagi mahasiswa prodi Perbankan 

Syariah dengan variabel yang sesuai dan bersifat 

signifikan. 

E. Sistematika Pembahasan 
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Sistematika penulisan merupakan suatu 

pengaturan dan tatanan dalam menyelesaikan suatu 

proses penelitian sehingga menghasilkan data yang 

sistematis dan mudah dipahami pembaca. Berikut ini 

sistematika penulisan dalam penelitian. 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab I ini memuat alasan – alasan dilakukannya 

penelitian ini dimana terdapat latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian serta manfaat dari penelitian 

ini. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Pada bab II berisi beberapa teori mengenai variabel- 

variabel dalam penelitian ini, juga menyajikan telaah 

pustaka dari berbagai penelitian sebelumnya yang 

nantinya dijadikan sebagai jembatan untuk penulisan ini, 

dan juga berisi hipotesis serta kerangka berpikir. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab III ini menyajikan metodologi penelitian 

yang digunakan pada riset ini, didalamnya juga termuat 

populasi, sampel, metode analisis data, teknik 

pengumpulan data, sumber data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

Bab IV memuat pembahasan secara rinci dari hasil 

analisis dan penelitian yang telah dilakukan terlebih 

dahulu. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab V menyajikan simpulan dari hasil riset yang 

dilakukan dan pembahasan dilanjutkan dengan saran yang 

perlu dilaksanakan berdasarkan kesimpulan yang ada. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut. 

1. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta 

kualitas pelayanan sebesar 0,132 dengan nilai t 

hitung < t tabel yakni 1,393 < 1,66055 dan nilai 

signifikansi 0,167 > 0,05 maka H1 ditolak, dan 

dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan tidak meliki 

pengaruh dan tidak signifikan. 

2. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta 

promosi sebesar 0,152 dengan nilai t hitung > t 

tabel yaitu 1,717 > 1,66055 dan nilai signfikansi 

0,089 > 0,05 maka H2 ditolak, yang dapat 

disimpulkan bahwa variabel promosi terhadap 

kepuasan tidak memiliki pengaruh dan tidak 

signifikan. 

3. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta 

Kualitas Produk sebesar 0,422 dengan nilai t hitung 

> t tabel yakni 4,515 > 1,66055 dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga H3 diterima, 

hasilnya disimpulkan bahwa variabel Kualitas 

Produk memiliki pengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan. 

4. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa 

nilai beta kualitas pelayanan sebesar 1,955 dengan 

nilai t hitung > t tabel yakni 1,955 > 1,66055 

dengan nilai signifikansi 0,049 < 0,05. Dari hasil 

uji tersebut maka H4 ditolak, yang dapat 

disimpulkan bahwa hasil dari variabel kualitas 
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pelayanan terhadap loyalitas tidak memiliki 

pengaruh dan tidak signifikan. 

5. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta 

promosi sebesar 0,030 dengan nilai t hitung < t 

tabel yakni 0,380 < 1,66055 dengan nilai 

signifikansi 0,705 > 0,05. Dari hasil uji tersebut 

maka H5 ditolak, yang dapat disimpulkan bahwa 

variabel promosi terhadap loyalitas hasilnya tidak 

memiliki pengaruh dan tidak signifikan. 

6. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta 

Kualitas Produk sebesar 0,388 dengan nilai t hitung 

> t tabel yakni 4,526 > 1,66055 dan nilai 

signifikansinya yakni 0,000 < 0,05. Dari hasil uji 

tersebut maka H6 diterima, yang dapat disimpulkan 

bahwa variabel Kualitas Produk terhadap loyalitas  

memiliki pengaruh dan signifikan. 

7. Hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta 

kepuasan sebesar 0,341 dengan nilai t hitung > t 

tabel yakni 4,271 > 1,66055 dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Dari hasil uji tersebut 

maka H7 diterima, yang dapat disimpulkan bahwa 

variabel kepuasan terhadap loyalitas  memiliki 

pengaruh dan signifikan. 

8. Hasil uji mediasi pengaruh variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas (Y) melalui 

Kepuasan (Z) = X1→Z lalu Z→Y = β1 x β7 = 

0,132 x 0,341 = 0,045. Hal ini menjelaskan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap 

Loyalitas (Y) yang dimediasi variabel Kepuasan 

(Z), menunjukkan nilai yang lebih besar 

dibandingkan pengaruh secara langsung variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas (Y), 



 

 

berarti variabel Kepuasan dapat digunakan untuk 

memediasi. 

9. Hasil uji mediasi pengaruh variabel Promosi (X2) 

terhadap Loyalitas (Y) melalui Kepuasan (Z) = 

X2→Z lalu Z→Y = β2 x β7 = 0,152 x 0,341 = 

0,051. Hal ini menjelaskan bahwa variabel 

Promosi (X2) terhadap Loyalitas (Y) yang 

dimediasi variabel Kepuasan (Z), menunjukkan 

nilai yang lebih besar dibandingkan pengaruh 

secara langsung variabel Promosi (X2) terhadap 

Loyalitas (Y), yang artinya variabel Kepuasan 

dapat digunakan untuk memediasi. 

10. Hasil uji mediasi pengaruh variabel Kualitas 

Produk (X3) terhadap Loyalitas (Y) melalui 

Kepuasan (Z) = X3→Z lalu Z→Y = β3 x β7 = 

0,422 x 0,341 = 0,143. Hal ini menjelaskan bahwa 

variabel Kualitas Produk (X3) terhadap Loyalitas 

(Y) yang dimediasi variabel Kepuasan (Z), 

menunjukkan nilai yang lebih kecil dibandingkan 

pengaruh secara langsung variabel Kualitas 

Produk (X3) terhadap Loyalitas (Y), yang artinya 

variabel Kepuasan tidak dapat digunakan untuk 

memediasi. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, 

maka peneliti menyampaikan beberapa saran yang dapat 

memberikan manfaat kepada pihak terkait atas hasil 

penelitian ini sebagai berikut. 

1. Bagi pihak KSPPS BINAMA KC Batang, diharapkan 

kedepannya dapat meningkatkan kualitas dari segi 

strategi promosi agar masyarakat dan anggota dapat 

lebih memahami kelebihan dan keuntungan dari 

lembaga ataupun koperasi syariah, sehingga dapat 
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menarik minat anggota baru untuk menabung, 

berinventasi dan dapat mempertahankan anggota yang 

lama. Adapun dari segi Kualitas Produk, KSPPS 

BINAMA Batang harus teteap menjaga kualitas 

program dan pembiayaan atau bertransaksi dengan 

tetap mengikuti aturan yang sesuai dengan peraturan 

lembaga atau koperasi syariah yakni lebih 

mengedepankan hal-hal yang sesuai dengan syariah 

dan hukum Islam. Dan dari segi kualitas pelayanan 

yang diberikan, diharapkan kedepannya lebih dapat 

ditingkatkan dan melakukan pengecekan ataupun 

evaluasi diberbagai kantor cabang yang memiliki 

kualitas promosi, kualitas produk dan pelayanan yang 

kurang. Saat anggota merasakan kepuasan maka dapat 

menjadikan keloyalitasan, sehingga dapat mendorong 

kemajuan lembaga koperasi. 

2. Bagi peneliti selanjuntnya yakni, hasil riset ini dapat 

dijadikan sebagai bahan referensi untuk penelitian 

selanjutnya, akan tetapi lebih baik apabila untuk 

menambahkan variabel ataupun mengubahnya diluar 

dari variabel-variabel penelitian ini, yang diharapakan 

adalah agar riset dapat terus berkembang sejalan 

dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi. 
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