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MOTTO 

 

 

"Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan." 

 

 (Q.S Al-Insyirah :5-6) 

 

 

“Kalau mau menunggu sampai siap, kita akan menghabiskan sisa hidup kita hanya 

untuk menunggu.”  

 

(Lemony Snicket) 
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ABSTRAK 

 

Anggit Nirmala Sari. 2023. Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Pelayanan 

terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Nasabah KPR sebagai Variabel 

Intervening (Studi Kasus di Bank Tabungan Negara KCPS Pekalongan).  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, 

dan pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan nasabah KPR sebagai variabel 

intervening pada Bank Tabungan Negara KCPS Pekalongan.  Dalam penelitian ini 

penulis menggunakan lima variabel yakni kualitas produk (X1), harga (X2), kualitas 

pelayanan (X3), loyalitas (Y), dan kepuasan (Z).. Sumber data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian asosiatif dan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah 

metode angket (kuesioner) dengan menggunakan sampel sebanyak 90 responden. 

Teknik pengumpulan sampel dengan metode probability sampling dengan random 

sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur dengan bantuan SPSS 

26. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil simpualan 

bahwa X1 berpengaruh positif signifikan terhadap Z (H1 diterima). X2 tidak 

berpengaruh positif signifikan terhadap Z (H2 ditolak). X3 berpengaruh positif 

signifikan terhadap Z (H3 diterima). X1 tidak  berpengaruh positif  signifikan 

terhadap Y (H4 ditolak). X2 tidak  berpengaruh positif  signifikan terhadap Y (H5 

ditolak). X3 berpengaruh positif signifikan terhadap Y (H6 diterima). Z 

berpengaruh positif signifikan terhadap Y (H7 diterima) . Z tidak mampu 

memediasi X1  terhadap Y (H8 ditolak). Z tidak mampu memediasi X2 terhadapY 

(H9 ditolak). Z tidak mampu memediasi X3 terhadapY (H10 ditolak).  

 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas 

  



 

 

ix 

ABSTRACT 

 

Anggit Nirmala Sari. 2023. The Effect of Product Quality, Price and Service 

on Loyalty with KPR Customer Satisfaction as an Intervening Variable 

(Case Study at KCPS Pekalongan State Savings Bank). 

 

This research aims to determine the effect of product quality, price and 

service on loyalty with KPR customer satisfaction as an intervening variable at 

the KCPS Pekalongan State Savings Bank. In this research the author uses five 

variables, namely product quality (X1), price (X2), service quality (X3), loyalty 

(Y), and satisfaction (Z). The data sources used in this research are primary data 

and secondary data. 

This research is a type of associative quantitative research. The data 

collection method in this research is a questionnaire method using a sample of 90 

respondents. The sample collection technique uses probability sampling method 

with random sampling. This research uses the path analysis method with the help 

of SPSS 26. 

Based on the results of the research that has been carried out, it can be 

concluded that X1 has a significant and influential effect on Z (H1 is accepted). 

X2 has no effect and is not significant on Z (H2 is rejected). X3 has an influence 

and is significant on Z (H3 is accepted). X1 has no effect and is not significant on 

Y (H4 is rejected). X2 has no effect and is not significant on Y (H5 is rejected). X3 

has an influence and is significant on Y (H6 is accepted). Z has an influence and 

is significant on Y (H7 is accepted). Z is unable to mediate the influence of X1 on 

Y (H8 is rejected). Z is unable to mediate X2-Y (H9 is rejected). Z is unable to 

mediate X3-Y (H10 is rejected). 

 

Keywords: Product Quality, Price, Service Quality, Satisfaction, Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan Skripsi ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa Ṡ es (dengan titik di atas) ت

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad Ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa Ṭ te (dengan titik dibawah) ط

 Ẓa Ẓ zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘ komaterbalik (di atas) ’ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah  ' Apostrof  ء

 Ya Y Ye  ى

 

2. Vokal  

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Rangkap Panjang 

a = ا ai = ائ ā = ا 

i = ا u = او ī = ائ 

u = ا  ū = او 

 

3. Ta Marbutah  

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/  

Contoh: 

  ditulis mar’atun jamῑlah مراةجميلة 

Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/  

Contoh: فاطمت ditulis fātimah  

4.  Kata Sandang Artikel 

 Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /1/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 

 ditulis asy-syamsu   الشمس 

  ditulis ar-rajulu    لَ الرج 

  ditulis as-sayyidah    السيدة

Kata sandang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan 
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sesuai sengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diikuti terpisah dari kata yang 

mengikuti dan dihubungkann dengan tanda sempang.  

Contoh:  

 ditulis al-qamar   القمر

 ’ditulis al-badi   البديع 

5. Huruf Hamzah  

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan 

tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf 

hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /‟/.  

Contoh: 

 Ditulis Umirtu امرث

 Ditulis Syai’un شيء
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kota Pekalongan terkenal dengan nuansa religinya, karena penduduk 

Kota Pekalongan dominan pemeluk Agama Islam. Pekalongan memiliki 

beberapa adat tradisional yang tidak terdapat di daerah lain, misalnya; 

syawalan, sedekah bumi, dan lain sebagainya(Tim Komunikasi Publik Kota 

Pekalongan, 2018). Kota Pekalongan merupakan salah satu kota agamis yang 

cukup tinggi, hal ini ditunjukkan dengan adanya pondok pesantren yang 

cukup banyak yaitu 44 pesantren dengan total santri sebanyak 4.706 orang. 

Keberagaman pemeluk agama tidak lagi menjadi masalah yang serius, hal ini 

menunjukkan bahwa keberpihakan pada kehidupan antar umat beragama di 

Kota Pekalongan (stekom.ac.id/).  

Penduduk Kota Pekalongan dominan beragama Islam, perkembangan 

Bank Syariah belum berkembang begitu pesat sesuai dengan jumlah pemeluk 

agama Islam saat ini. Perkembangan Bank Syariah tidak dapat secara 

signifikan memindahkan nasabah Bank tradisional ke Bank Syariah atau 

lembaga keuangan syariah. Karena banyak masyarakat yang masih asing 

dengan istilah akad-akad dari perbankan syariah dan minim pemahaman 

terkait perbankan syariah(Moegiri, 2023). Dengan labelisasi syariah dalam 

perbankan, Bank Syariah masih terkesan eksklusif, dalam arti hanya 

dimanfaatkan oleh agama tertentu, yaitu Islam. Di sisi lain, Bank Syariah juga 

masih kurang inovatif, terutama terkait produk. Hal ini tampak pada jumlah 

https://stekom.ac.id/
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Pengaju pembiayaan dan jumlah tabungan yang masih kecil. Keberadaan 

Information Technology (IT), seperti ATM, internet banking menjadi bagian 

penting inovasi dan pelayanan bank(Nasrullah, 2017). Dalam pengelolaan 

dan penyaluran dana serta sistem kerja pada bank syariah didasarkan pada 

prinsip profit and loss sharing. 

Profit and loss sharing adalah bentuk kerjasama dimana pemilik modal 

(shahibul maal) menyediakan dana dan pelaku usaha (mudharib) mengelola 

usaha tersebut (Mulyono, 2023). Konsep ini dipakai sebagian besar 

berdasarkan mudharabah (pembagian keuntungan) dan musyarakah (joint 

venture) (Dhiwa eat al., 2020). Meskipun Bank Syariah memiliki konsep dan 

prinsip yang menjadi pembeda dengan Bank Konvesional namun 

perkembangan Bank Syariah belum begitu pesat tetapi seiring berjalannya 

waktu, telah banyak perbankan syariah yang berdiri. Dengan semakin 

banyaknya bank syariah tentu semakin banyak pula persaingan yang nantinya 

akan dihadapi Bank Syariah baik dalam jangka pendek maupun panjangnya. 

Namun, saat ini Bank Syariah sudah banyak diminati oleh masyarakat karena 

Bank Syariah jauh dari riba dan potongan atau yang disebut dengan bunga 

bank. Sehingga membuat masyarakat lebih memilih untuk turut serta 

berkontribusi di Bank Syariah(Kusmawati et al., 2021). 
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Adapun beberapa Bank Syariah yang ada di Pekalongan sebagai berikut: 

Tabel 1.1 Bank Syariah Kota Pekalongan 

No Nama Alamat 

1. Bank Tabungan Negara 

KCPS Pekalongan 

Jl. Diponegoro No.28, Pasirsari, Kec. 

Pekalongan Barat, Kota Pekalongan, Jawa 

Tengah 51117. 

2. Bank Mandiri Syariah Jl. KH. Wahid Hasyim, Pekalongan 

Alamat: Jl. KH. Wahid Hasyim, Kauman, 

Pekalongan Timur, Kota Pekalongan. 

 

3. Bank Syariah Mandiri JL. Raya Ambokembang, Pekalongan 

Alamat: RSI PKU Muhammadiyah 

Pekajangan, JL. Raya Ambokembang, 

No. 42-43, Ambokembang. 

 

4. BNI Syariah - (RS. Siti 

Khodijah 

Jl. Bandung, Pekalongan Alamat : Jl. 

Bandung No.40, Sugihwaras, Pekalongan 

Timur, Kota Pekalongan. 

 

5. Bank Sinarmas Syariah Jl. DR. Cipto Mangunkusomo, 

Pekalongan Alamat : Jl. DR. Cipto 

Mangunkusomo No.39, Keputran, 

Pekalongan Timur. 

 

6. Bank Mega Syariah JL. KH. Mansyur, Pekalongan Alamat : 

JL. KH. Mansyur, No. 30 Blok 5-6, 

Bendan, Pekalongan Barat. 

 

7. Bank Mega Syariah Unit 

M2S 

Jl. Hos Cokroaminoto, Pekalongan 

Alamat : Jl. Hos Cokroaminoto No.76, 

Kuripan Lor, Pekalongan Selatan. 

 

8. Bank Danamon Solusi 

Emas Syariah 

Jl. Sultan Agung, Pekalongan Alamat : Jl. 

Sultan Agung No. 100 RT. 007/03. 

 

9. Bank BRI Syariah Jl. H. Agus Salim, Pekalongan Alamat: Jl. 

H. Agus Salim No.50, Sugihwaras, 

Pekalongan Timur, Kota Pekalongan. 

 

10. Bank & ATM BNI Syariah Jl. Pemuda, Pekalongan Alamat : Jl. 

Pemuda, Bendan, Pekalongan Barat, Kota 

Pekalongan. 
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No Nama Alamat 

11. BTPN Syariah Jl. Kh. Mas Mansyur, Pekalongan Alamat 

: Jl. Kh. Mas Mansyur, Bendan, 

Pekalongan Barat, Kota Pekalongan. 

 

12. Bank Mega Syariah Jl. Pahlawan, Kajen, Kab. Pekalongan 

Alamat : Jl. Pahlawan No. 490, Ds. 

Nyamok, Kec. Kajen. 

 

      Data diolah dari berbagai sumber (penulis) 2023. 

 

Salah satu Bank Syariah yang ada di Kota Pekalongan adalah PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Pembantu Syariah (KCPS) 

Pekalongan sebagai lembaga keuangan yang bergerak dalam hal keuangan 

antara lain menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk tabungan, 

deposito, giro, E-channel, jasa layanan, program, promosi dan usaha lain 

dalam bidang perkreditan (btn.co.id). Jenis kredit di Bank BTN ada 2 yaitu 

kredit konsumer yaitu kredit yang ditujukan untuk nasabah perorangan, dan 

kredit  komersial yaitu kredit yang ditujukan untuk nasabah korporat (Bagus 

Jarot Kurniawan, Sri Suryoko, 2016).  

BTN Syariah merupakan salah satu bank yang memberikan kemudahan 

bagi nasabahnya sehingga menjadi market leader di segmen pembiayaan 

KPR (perumahan berbasis syariah). Kredit Pemilikan Rumah (KPR) adalah 

suatu fasilitas kredit yang diberikan oleh perbankan kepada para nasabah 

perorangan yang akan membeli atau memperbaiki rumah. Meskipun Bank 

BTN KCPS Pekalongan merupakan Kantor Cabang Pembantu tetapi mampu 

mencapai dan melebihi target yang telah ditentukan. Bank BTN Syariah 

dikenal sebagai Bank yang memiliki hubungan yang kuat dan baik dengan 

https://www.btn.co.id/
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kemitraan developer. Sehingga pada awal Agustus 2020, Bank BTN Syariah 

telah bersinergi dengan PT Bank Syariah Mandiri (Mandiri Syariah) yang 

memiliki keunggulan pada Bidang IT dan jaringan, sehingga kedua belah 

pihak merasa saling membantu dalam rangka perluasan layanan pembiayaan 

perumahan atau Kredit Pemilikan Rumah (KPR) (Sodik et al., 2023).  

Di Balik prestasi yang diperoleh, BTN Syariah memiliki beberapa 

keunggulan yaitu berpedoman kepada prinsip syariah, penyaluran dana yang 

halal dan menguntungkan, menggunakan prinsip akad, keuntungan dihitung 

berdasarkan sistem bagi hasil, jumlah angsuran tetap hingga akhir 

pembiayaan, dan terjalin hubungan yang baik sebagai mitra usaha (btn.co.id).  

Dari keterangan di atas penulis tertarik untuk melakukan observasi  terhadap 

Bank BTN KCPS Pekalongan. Observasi dilaksanakan pada bulan April 2023, 

selama observasi tersebut penulis berinteraksi  dengan seluruh pegawai. Di sana 

penulis diberikan kesempatan untuk mengamati lalu menerapkan pekerjaaan-

pekerjaan yang dilakukan oleh pegawai sesuai dengan job desc masing-masing 

seperti teller, customer service, data entry, survei perumahan hingga finance service. 

Tentu saja hal tersebut tetap dalam pengawasan dan panduan pegawai. Dalam 

pengamatan penulis, terlihat banyak masyarakat muslim dan beberapa non-muslim 

melakukan pembiayaan KPR di Bank BTN KCPS Pekalongan. Hal ini terlihat ketika 

memasuki akhir bulan, terdapat banyak nasabah yang melangsungkan akad serta 

membayar angsuran KPR. Dengan pelayanan yang ramah nasabah pun rela 

mengantri untuk melakukan transaksi ataupun konsultasi. Bisa disimpulkan bahwa 

BTN Syariah tidak memberikan pelayanan eksklusif seperti kepada agama Islam saja 

namun agama di luar Islampun tetap diberikan pelayanan yang baik.   

https://www.btn.co.id/
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 KPR yang ditawarkan oleh BTN KCPS Pekalongan banyak diminati oleh 

masyarakat dikarenakan adanya anggapan bahwa pembiayaan KPR itu lebih mudah, 

selain itu ketentuan kreditnya longgar, dan adanya pola pikir di masyarakat bahwa 

harga properti akan senantiasa naik dan tidak pernah turun. Pemikiran spekulasi 

mengenai KPR tersebut sangat besar pengaruhnya pada peningkatan harga properti, 

yang dapat mendorong terjadinya penggelembungan harga (price bubble). Maka 

Bank Indonesia melakukan pencegahan dengan menerbitkan aturan LTV atau Loan 

to Value yang ditujukan bagi pengambilan KPR(Ilmiah, 2016).  

Menurut keterangan diatas, produk pembiayaan KPR Bank BTN KCPS 

Pekalongan banyak diminati masyarakat. Hal tersebut menimbulkan penulis 

tertarik memilih Bank BTN KCPS Pekalongan sebagai tempat penelitian, 

karena dengan adanya produk KPR  masyarakat yang khusunya muslim dapat 

melakukan kegiatan kredit tanpa dengan adanya bunga (riba). Pihak Bank 

BTN  KCPS Pekalongan juga mendapatkan keuntungan dari produk KPR 

tersebut dan nasabah merasa puas dengan prosedurnya(Tumangkeng, 2013). 

 Berikut data perkembangan penjualan produk KPR Bank BTN KCPS 

Pekalongan tahun 2022-2023 : 
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  Sumber: Bank BTN KCPS Pekalongan 2023 

Gambar 1.1 

Jumlah Terjualnya Unit KPR Bank BTN KCPS Pekalongan 2022-2023 

 

Gambar 1.1 merupakan data perkembangan penjualan pembiayaaan 

KPR, hasil wawancara bersama Joantika Putri selaku Finance Service di 

Bank BTN KCPS Pekalongan, narasumber mengatakan bahwa target 

pembiayaan yang dicapai setiap bulan dan setiap tahun tidak selalu sesuai 

ketentuan perusahaan. Adanya kendala dalam setiap pengajuan pembiayaan 

KPR yaitu tidak semua berkas dan pengajuan akan diterima oleh perusahaan 

karena adanya alasan tertentu seperti tidak lengkapnya data nasabah, adanya 

angsuran di perusahaan lain yang melebihi angka maksimal, tidak sesuainya 

data pribadi sebenarnya dengan data sistem dan lain-lain(Bank BTN KCPS 

Pekalongan). Setiap bulan ataupun setiap tahun perusahaan itu sendiri 

termasuk BTN KCPS Pekalongan pasti memiliki target pencapaian dalam 

pembiayaan KPR, tujuannya agar perusahaan mampu meningkatkan kualitas 
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perusahaan. Untuk target perbulan di Bank BTN KCPS Pekalongan sendiri 

sebanyak 31 unit KPR(Widya et al., 2022). 

Dalam gambar 1.1 data perkembangan penjualan KPR diatas yang 

peneliti peroleh, dapat dijelaskan bahwa jumlah penjualan KPR pada tahun 

2022 selama 11 bulan sebanyak 637 unit KPR. Sedangkan pada tahun 2023 

jumlah penjualan KPR selama 4 bulan sebanyak 250 unit KPR. Hal ini bisa 

dijelaskan bahawa penjualan awal tahun 2022 dibandingkan dengan awal 

tahun 2023 jumlah penjualan unit KPR mengalami peningkatan. Bank BTN 

Syariah sendiri memiliki target sebanyak 31 unit KPR perbulannya. Dan jika 

dilihat dari jumlah penjualan unit KPR perbulannya dari tahun 2022-2023 

Bank BTN KCPS Pekalongan hanya mengalami satu kali tidak mencapai 

target tersebut pada bulan Mei 2022, menurut narasumber (Joantika Putri) 

pada bulan tersebut merupakan perayaan Hari raya idul fitri bagi umat 

muslim. Yang mana pada tahun 2022 baru resmi diperbolehkan untuk 

melaksanakan kegiatan tahunan yaitu mudik. Tentu saja hal ini 

mempengaruhi terhadap penjualan, karena masyarakat masih fokus terhadap 

mudik dan libur hari raya. 

Terlihat persaingan semakin ketat dalam penjualan KPR, strategi Bank 

BTN Syariah untuk bisa mencapai target penjualan dan mampu bersaing 

dalam persaingan yang semakin ketat ini yaitu menawarkan produk yang 

berkualitas dan memiliki nilai tambah yang berbeda dari produk pesaingnya 

serta melakukan inovasi dari segemen pemasaran seperti promosi dan lain-

lain (Bank BTN KCPS Pekalongan). Kualitas ditentukan oleh sekumpulan 
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kegunaan dan fungsinya, termasuk di dalamnya daya tahan, 

ketidaktergantungan pada produk lain atau komponen lain, eksklusifitas, 

kenyamanan, wujud luar (warna, bentuk, pembungkusan, dan sebagainya) 

(Handoko, 2020). Produk yang memiliki kualitas paling baik akan mampu 

tumbuh dengan pesat dan akan mampu merebut pangsa pasar(Tiya et al., 

2019). 

Penelitian yang mengkaji pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

menyatakan banyak hasil yang sejalan, seperti hasil yang ditunjukkan oleh 

(Kukuh Familiar, 2015) bahwa  kualitas produk mempengaruhi loyalitas 

pelanggan dengan product features (fitur produk), selain itu kualitas produk 

berupa aesthetics (estetika), juga mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

seperti melakukan pembaharuan maupun inovasi. Hasil tersebut sejalan 

dengan penelitian (Raharjo, 2013) yang menyatakan kepuasan konsumen 

terbukti memediasi hubungan antara kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen secara penuh (fully mediated). Selain kualitas produk berpengaruh 

terhadap loyalitas, kualitas produk juga berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah, dalam penelitian (Cahyani, 2020) bahwa uji simultan menunjukan 

kualitas produk dan pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Penulis setuju dengan hasil penelitian ini karena menurut 

penulis untuk bisa memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan keinginan 

masyarakat, perusahaan harus bisa meningkatkan kualitas produk atau jasa 

untuk bisa merebut pangsa pasar. Konsumen akan percaya terhadap sebuah 

produk jika produk tersebut memenuhi ekspetasi atau kebutuhan mereka.  
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Hasil penelitian (Cardia et al., 2019) mengenai harga produk 

menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini berarti apabila harga semakin baik maka akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan, dan sebaliknya apabila harga semakin 

mahal maka akan menurunkan loyalitas pelanggan. Hasil tersebut sejalan 

dengan penelitian (Santoso, 2019) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

harga terhadap loyalitas dan kepuasan konsumen. Adapun penelitian lain 

yang memiliki varibel sama yaitu menunjukkan hasil bahwa sebuah harga 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan 

kepuasan(Yanti, 2022). Berdasarkan dari hasil penelitian terdahulu, penulis 

setuju bahwa harga sebuah produk mempengaruhi terhadap loyalitas dan 

kepuasan konsumen. Karena jika sebuah harga produk dengan kualitasnya 

seimbang dan dikatakan worth it tentu saja seorang konsumen akan merasa 

puas dan memperbanyak peluang pembelian berulang dari konsumen. 

Penelitian oleh (Ulfa, 2018) membuktikan bahwa bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan (X) terhadap 

loyalitas nasabah (Y) dengan kepuasan nasabah (Z) sebagai variabel 

intervening. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian (Eri Setiadi, 2022) yang 

menunjukkan bahwa adanya hubungan yang positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Maka dari itu, penting bagi 

suatu perusahaan perbankan, Pelayanan yang baik merupakan sebuah impian 

bagi semua nasabah. Dengan pelayanan yang baik, nasabah akan terus 

konsisten menggunakan fasilitas dan produk layanan Bank tersebut. Tentu 
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saja penulis sependapat dengan penelitian tersebut. Bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan, karena bagaimana kualitas 

layanan tersebut akan menentukan nyaman atau tidaknya konsumen. Jadi hal 

tersebut tentu saja berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan konsumen. 

Adapun penelitian yang mengkaji terkait pengaruh loyalitas terhadap 

kepuasan nasabah, (Warsito, 2018) menunjukkan hasil penelitian bahwa 

loyalitas berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Kedua varibel dinyatakan 

aman ketika melihat dari hasil kuisioner bahwa tingkat loyalitas (kesetiaan 

nasabah dalam membeli produk), terbukti bahwa pihak bank mendapatkan 

tingkat pencapaian persetujuan responden tertinggi dimana dimensi produk 

yang telah digunakan direkomendasikan oleh para nasabah kepada para 

temannya. Dalam penelitian (Ardiyanto, 2013) menjelaskan bahwa untuk 

mendapatkan loyalitas dari nasabah, perusahaan harus memperhatikan  faktor 

utama loyalitas nasabah yaitu kepuasan. Hasil dari penelitian ini sejalan 

sengan penelitian sebelumnya, menunjukkan bahwa kepuasan nasabah 

berpengaruh positif dan terhadap kepercayaan nasabah. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin kepuasan nasabah yang dirasakan, maka semakin tinggi tingat 

kepercayaan nasabah terhadap Bank. Penulis beranggapan bahwa kepuasan 

adalah salah satu tujuan utama dari sebuah misi visi perusahaan. Oleh karena 

itu, menurut penulis loyalitas tentu saja berpengaruh terhadap kepuasan, sikap 

atau prilaku loyalitas tidak akan terjadi jika konsumen tidak meraskan 

kepuasan dalam membeli produk atau menggunakan sebuah jasa. 

Sejumlah penelitian yang mengkaji pengaruh Kualitas Produk, Harga, 
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dan Pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan sudah banyak dilakukan. 

Tetapi, adanya ketidak konsistenan hasil pengkajian oleh peneliti terdahulu. 

Berdasarkan penelitian (Novinda et al., 2023) menujukkan bahwa harga 

bepengaruh positif terhadap loyalitas,  kualitas produk berpengaruh negatif 

terhadap loyalitas, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas. Hasil penelitian tersebut memiliki perbedaan dengan penelitian 

(Juniarti et al., 2022) yang memperoleh hasil bahwa kualitas produk 

bepengaruh terhadap loyalitas, sedangkan harga dan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas. Kedua penelitian ini memiliki variabel 

penelitian yang sama namun memiliki output yang berbeda. Sehingga penulis 

akan melakukan kajian ulang terhadap variabel tersebut. 

Berdasarkan uraian sebelumnya penulis mendukung pentingnya kualitas 

produk, harga dan pelayanan serta keuntungan kuat terhadap perilaku 

pelanggan dalam membeli produk bank. Karena menurut penulis dalam 

sebuah perusahaan memang harus memaksimalkan sebuah kualitas dalam 

bentuk apapun. Dengan cara memaksimalkan kualitas dapat menimbulkan 

rasa  percaya, rasa ingin membeli hingga sikap loyalitas dari konsumen. Jika 

sebuah produk terlihat berkualitas maka peluang rasa ragu untuk membeli 

dari konsumenpun lebih minim. Sehingga penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian dalam rangka penyusunan skripsi yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga, Dan  Pelayanan Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan 

Nasabah KPR Sebagai Variabel Interverning (Studi Kasus Di Bank Tabungan 

Negara KCPS Pekalongan). 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan sebelumnya, 

maka yang menjadi perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah  ? 

4. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

5. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

6. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

7. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

8. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas dengan kepuasan 

nasabah sebagai variabel intervening? 

9. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas dengan kepuasan nasabah    

sebagai variabel intervening? 

10. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dengan  

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening?  

 

C.  Tujuan Penelitian 

Dengan rumusan permasalahan yang ada berikut adalah tujuan 

dilakukannya penelitian ini. 

1. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap    kepuasan. 

2. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan nasabah. 

3. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap  kepuasan nasabah. 

4. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. 
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5. Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas nasabah. 

6. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. 

7. Menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

8. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas dengan  

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 

9. Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas dengan kepuasan 

nasabah sebagai variabel inetrvening. 

10. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan 

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Harapan dibuatnya penelitian ini adalah agar mampu memberikan 

pandangan mengenai pelayanan dan bermanfaat bagi individu-individu, yang 

meliputi :  

1. Manfaat Teoritis  

a. Sebagai wawasan dan referensi yang baru bagi pembaca yang ingin 

memahami dan mengulik lebih dalam tentang pengaruh kualitas 

produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan 

kepuasan nasabah KPR sebagai variabel intervening. 

b. Sebagai acuan penelitian atau riset yang berkaitan dengan pengaruh 

kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

dengan kepuasan nasabah KPR pada Bank BTN KCPS Pekalongan. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Penulis diharapkan dengan adanya penelitian ini agar menjadi 
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media dan alat yang berguna untuk meningkatkan ilmu pengetahuan 

dan memperluas pandangan yang dimiliki pada masa perkuliahan di 

Perguruan Tinggi. 

b. Bagi UIN K.H Abdurrahman Wahid Pekalongan diharapkan 

penelitian ini mampu memperbanyak daftar referensi di perpustakan 

Perguruan Tinggi dan dapat sebagai petunjuk bagi penelitian yang 

lainnya di kemudian hari.  

c. Bagi Pembaca diharapkan penelitian ini mampu memperluas dan 

meningkatkan gambaran informasi yang berguna dan bermanfaat 

seperti kualitas produk, harga, dan kualitas pelayaanan sehingga 

mampu dijadikan acuan dalam penelitian selanjutnya, khususnya 

yang mempunyai minat serupa dalam pembahasan tentang 

“pengaruh kualitas produk, harga, dan pelayanan terhadap loyalitas 

dengan kepuasan nasabah KPR sebagai variabel intervening” dalam 

ruang lingkup dan sudut pandang yang berbeda. 

d. Bagi Bank BTN KCPS Pekalongan dapat menjadi masukan sehingga 

bisa lebih meningkatkan kualitas Produk, harga, dan pelayanan 

sehingga dapat mempengaruhi loyalitas dan kepuasan nasabah KPR 

serta dapat menerapkan suatu keadaan secara teoritis dan praktis 

dalam bidang keuangan dan lembaga keuangan. 
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E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan  bertujuan untuk memberi kemudahan dalam 

memahami alur pandangan mengenai isi daripada penelitian ini. Hal ini agar 

dapat melihat keterkaitan antar bab, meliputi : 

BAB I. PENDAHULUAN 

Bagian ini meliputi latar belakang yang ditarik sebagai landasan kendala 

yang memerlukan solusi, perumusan ma salah, tujuan penelitian hingga 

dengan manfaat penelitian, serta susunan penulisan skripsi. 

BAB II. KERANGKA TEORI  

Bagian ini memuat mengenai pembahasan teori dari variabel-variabel 

yang akan diteliti, mencakup Kualitas produk, Harga, Kualitas pelayanan, 

Loyalitas dan Kepuasan anggota. Selain itu juga mencakup telaah penelitian 

terdahulu, kerangka berpikir sampai dengan hipotesis. 

BAB III. METODE PENELITIAN  

Pada bab ini memuat mengenai metode-metode yang akan dipergunakan 

pada penelitian ini meliputi jenis penelitian, tempat penelitian sampai dengan 

metode analisis data.  

BAB IV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini memuat mengenai pengolahan data dan dari hasil uji 

hipotesis data yang telah dilakukan.  

BAB V. PENUTUP 

Bagian ini memuat tentang bab akhir meliputi kesimpulan, keterbatasan, 

implikasi, saran, daftar pustaka sampai dengan lampiran-lampiran lainnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah 

dilakukan maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, maka dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. 

2. Harga tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan, maka 

dapat disimpulkan bahwa H2 ditolak. 

3. Kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan (Z), maka dapat disimpulkan bahwa H3 diterima. 

4. Kualitas produk (X1) tidak berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas (Y), maka dapat disimpulkan bahwa H4 ditolak. 

5. Harga (X2) tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas (Y), 

maka dapat disimpulakn bahwa H5 ditolak. 

6. Kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Y), maka dapat disimpulkan bahwa H6 diterima. 

7. Kepuasan nasabah (Z) berpengaruh positif siginifikan terhadap 

loyalitas (Y), maka dapat disimpulkan bahwa H7 diterima. 

8. Kualitas produk (X1) tidak memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas (Y) ditambah dengan kepuasan (Z) sebagai variabel 

intervening, maka dapat disimpulkan bahwa H8 ditolak. 
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9. Harga (X2) tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas (Y) ditambah dengan kepuasan (Z) sebagai variabel 

intervening, maka dapat disimpulkan bahwa H9 ditolak.   

10. Kualitas pelayanan (X3) tidak memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas (Y) ditambah dengan kepuasan (Z) sebagai variabel 

intervening, maka dapat disimpulkan bahwa H10 ditolak.     

 

B. Keterbatasan Penelitian 

Dari penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang 

menimbulkan kendala dan kurangnya hasil penelitian ini. Keterbatasan 

yang terdapat dalam penelitian ini antara lain mencakup hal-hal sebagai 

berikut: 

a. Keterbatasan data yang penulis butuhkan dari Bank BTN KCPS 

Pekalongan dalam penelitian ini, sehingga menjadikan hasil penelitian 

kurang maksimal. 

b. Keterbatasan waktu dan jumlah orang dalam penyebaran kuisioner 

kepada nasabah KPR Bank BTN KCPS Pekalongan. Sehingga 

terdapat kendala dalam pengambilan dokumentasi penelitian. 

 

C. Implikasi Praktis dan Teoritis 

1. Implikasi Praktis 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi oleh peneliti 

selanjutnya untuk mengkaji lebih baik terkait dengan Kualitas produk, 
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Harga, Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas dengan Kepuasan pada 

Bank BTN Syariah. 

2. Implikasi Teoritis 

a. Mengembangkan produk, meningkatkan kualitas pelayanan dan 

penyesuaian harga pasar terhadap nasabah, sehingga dapat menjadi 

bank yang tetap memiliki kepercayaan dimata masyarakat dalam 

sektor pembiayaan kepemilikan rumah. 

b. Pihak nasabah harus mempersiapkan segala sesuatu yang 

dibutuhkan dalam pengambilan pembiayaan KPR agar tidak ada 

masalah dalam pembayaran angsuran yang sudah ditetapkan dalam 

akad, serta agar lancar dalam membayar kewajiban angsuran dan 

margin tersebut sesuai dengan batas waktu pembayaran yang sudah 

ditentukan dalam akad. 

 

D. 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 Bank BTN KCPS Pekalongan, diharapkan kedepannya 

dapat meningkatkan dari segi kualitas produk sehingga dengan 

peningkatan harga dalam setiap tahunnya dan aspek keresponsipan 

dalam pelayanan nasabah sehingga masalah yang dihadapi nasabah 

yang membutuhkan KPR dapat ditanggapi secara cepat oleh pihak 

perbankan serta mampu meningkatkan kehandalan produk KPR 
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dengan mengendalikan dan menjamin prosedur pembiayaan KPR 

tidak mengalami perubahan-perubahan setelah tahun berjalan. Dari 

semua variabel tersebut dapat memicu kepuasan serta keloyalitasan 

nasabah Sehingga ketika nasabah merasakan kepuasan maka dapat 

menjadikan keloyalitasan, sehingga dapat mendorong kemajuan KPR 

Syariah.  

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 variabelvariabel penelitian ini, yang diharapakan adalah agar riset 

dapat terus berkembang sejalan dengan perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi. 
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