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ABSTRAK 

Syafira Rindiyani (24210131), Pengaruh Kualitas Layanan dan Produk terhadap 

Kepuasan serta Loyalitas Nasabah Mitraguna BSI KCP Jakarta Kementerian 

Agama. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya mempertahankan kepuasan dan 

loyalitas nasabah dalam layanan pembiayaan syariah. Mitraguna berkah menjadi salah 

satu produk unggulan BSI yang membutuhkan evaluasi dari sisi kualitas layanan dan 

kualitas produk untuk melihat sejauh mana hal tersebut memengaruhi kepuasan dan 

loyalitas nasabah. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah, baik secara langsung maupun melalui kepuasan sebagai variabel mediasi.  

Penelitian dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis SEM-PLS. 

data diperoleh dari 98 responden melalui kuesioner, dengan teknik pemilihan sampel 

simple random sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan 

kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Kualitas layanan juga 

terbukti langsung berpengaruh terhadap loyalitas, sedangkan kualitas produk tidak 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas, namun memberikan pengaruh secara tidak 

langsung melalui kepuasan nasabah. Penelitian ini memperkuat bahwa kepuasan 

memainkan peran penting sebagai penghubung antara kualitas dan loyalitas nasabah. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menekankan pentingnya peningkatan kualitas 

layanan dan penyesuaian produk terhadap kebutuhan nasabah untuk mendorong 

loyalitas jangka panjang dalam layanan pembiayaan syariah. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah, dan 

Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

Syafira Rindiyani (24210131), Pengaruh Kualitas Layanan dan Produk terhadap 

Kepuasan serta Loyalitas Nasabah Mitraguna BSI KCP Jakarta Kementerian 

Agama. 

This study was motivated by the importance of maintaining customer satisfaction and 

loyalty in Islamic financing services. Mitraguna Berkah is one of BSI's flagship 

products that requires evaluation in terms of service quality and product quality to see 

the extent to which these factors affect customer satisfaction and loyalty. The objective 

of this study is to determine the extent to which service quality and product quality 

influence customer satisfaction and loyalty, both directly and through satisfaction as 

a mediating variable. The study was conducted using a quantitative approach with 

SEM-PLS analysis. Data were collected from 98 respondents via a questionnaire, 

using simple random sampling as the sampling technique. The results of the study 

indicate that service quality and product quality have a positive influence on customer 

satisfaction. Service quality was also found to have a direct influence on loyalty, while 

product quality did not have a direct influence on loyalty but had an indirect influence 

through customer satisfaction. This study reinforces that satisfaction plays a crucial 

role as a link between quality and customer loyalty. Overall, the findings emphasize 

the importance of improving service quality and aligning products with customer 

needs to foster long-term loyalty in Islamic financing services. 

Key Word: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, and Customer 

Loyalty 
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