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Abstract 

This study aims to analyze the effects of service quality and Good Corporate Governance 

(GCG) on customer loyalty at Bank Mega Syariah in Surakarta City, with customer 

satisfaction serving as a mediating variable. The study employed a quantitative approach 

using a survey method. A total of 180 active customers were selected as respondents 

through purposive sampling. Data were analyzed using Structural Equation Modeling 

(SEM). The results indicate that service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction (β = 0.316; p < 0.05) and customer loyalty (β = 0.396; p < 0.05). 

Good Corporate Governance also has a positive and significant effect on customer 

satisfaction (β = 0.545; p < 0.05), but it does not have a significant direct effect on 

customer loyalty (β = 0.069; p > 0.05). Furthermore, customer satisfaction has a positive 

and significant effect on customer loyalty (β = 0.283; p < 0.05) and significantly mediates 

the relationship between service quality (β = 0.089; p < 0.05) and customer loyalty, as 

well as between Good Corporate Governance (β = 0.154; p < 0.05) and customer loyalty. 

These findings confirm that enhancing customer loyalty is strongly influenced by customer 

satisfaction as a mediating mechanism. Therefore, improving service quality and 

consistently implementing Good Corporate Governance are essential strategies for 

fostering long-term customer loyalty in Islamic banking. 

 

Keywords: service quality, good corporate governance, customer satisfaction, customer 

loyalty 

 

 
PENDAHULUAN  

Industri perbankan syariah di Indonesia terus menunjukkan perkembangan yang 

positif seiring meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap layanan keuangan berbasis 

syariah. Otoritas Jasa Keuangan (2024) melaporkan bahwa aset perbankan syariah nasional 

tumbuh sebesar 13,5% dibandingkan tahun sebelumnya, disertai peningkatan 

penghimpunan dana pihak ketiga sebesar 9,7%. Pertumbuhan tersebut menunjukkan 

semakin tingginya kepercayaan masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah. Namun 

demikian, peningkatan jumlah nasabah belum sepenuhnya diikuti oleh peningkatan 

loyalitas. Pada beberapa bank syariah skala menengah masih terjadi penurunan rasio retensi 

nasabah aktif sebesar 6,2%, yang mengindikasikan bahwa sebagian nasabah masih 

memiliki kecenderungan berpindah ke lembaga keuangan lain. 

Fenomena tersebut juga terjadi pada Bank Mega Syariah. Berdasarkan Laporan 

Kinerja Triwulan II Tahun 2024, pertumbuhan nasabah baru mencapai 3,8%, sedangkan 

peningkatan retensi nasabah hanya sebesar 1,3%, lebih rendah dibandingkan rata-rata 

mailto:aprilawetitrihandayani@gmail.com


Surakarta Management Journal 
Vol. 8 No. 1 Juni 2026 
ISSN Online : 2715-4637 

 

  

Surakarta Management Journal       P a g e  74 | 87 

pertumbuhan industri perbankan syariah nasional. Selain itu, berbagai masukan dari 

nasabah masih berkaitan dengan kecepatan penyelesaian keluhan, optimalisasi layanan 

digital, serta transparansi informasi produk. Hasil pra-survei terhadap 30 nasabah Bank 

Mega Syariah Cabang Surakarta pada tahun 2025 menunjukkan bahwa 56% responden 

merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan, namun hanya 43% yang menyatakan 

bersedia tetap menggunakan produk bank dalam jangka panjang maupun 

merekomendasikannya kepada orang lain. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kepuasan 

yang dirasakan nasabah belum sepenuhnya mampu membentuk loyalitas. 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengidentifikasi berbagai faktor yang 

memengaruhi loyalitas nasabah perbankan syariah. Bakti et al. (2023) menemukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Waluyo 

(2024) juga melaporkan bahwa kualitas layanan perbankan yang efektif mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. Dari aspek tata kelola perusahaan, 

Sinaga et al. (2024) menunjukkan bahwa penerapan Good Corporate Governance (GCG) 

dan kepatuhan syariah meningkatkan kepercayaan serta kepuasan nasabah, sedangkan 

Prasetya (2024) menemukan bahwa implementasi GCG mampu memperkuat loyalitas 

melalui peningkatan citra perusahaan. Temuan-temuan tersebut menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan GCG merupakan faktor strategis dalam membangun hubungan 

jangka panjang antara bank dan nasabah. 

Meskipun demikian, hasil penelitian terdahulu masih menyisakan beberapa 

kesenjangan penelitian (research gap). Pertama, hubungan antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas nasabah masih menunjukkan hasil yang beragam. Sebagian penelitian 

menemukan adanya pengaruh langsung, sedangkan penelitian lainnya menunjukkan bahwa 

pengaruh tersebut menjadi lebih kuat apabila melalui kepuasan nasabah sebagai variabel 

mediasi. Kedua, penelitian mengenai Good Corporate Governance pada industri 

perbankan syariah lebih banyak dikaitkan dengan kinerja perusahaan, kepatuhan syariah, 

maupun kepercayaan nasabah, sementara kajian yang menghubungkan GCG dengan 

loyalitas nasabah masih relatif terbatas. Ketiga, sebagian besar penelitian sebelumnya 

dilakukan pada Bank Syariah Indonesia atau bank syariah milik pemerintah, sedangkan 

penelitian yang berfokus pada Bank Mega Syariah, khususnya di Kota Surakarta, masih 

sangat terbatas. Perbedaan karakteristik nasabah, tingkat persaingan, dan perkembangan 

layanan digital memungkinkan adanya hasil empiris yang berbeda sehingga memerlukan 

pengujian lebih lanjut. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan dan Good Corporate Governance terhadap loyalitas nasabah Bank 

Mega Syariah di Kota Surakarta, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui 

kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 

kontribusi empiris bagi pengembangan literatur pemasaran jasa perbankan syariah serta 

menjadi dasar bagi manajemen Bank Mega Syariah dalam merumuskan strategi 

peningkatan kualitas layanan, implementasi tata kelola perusahaan yang baik, dan 

penguatan loyalitas nasabah di tengah persaingan industri perbankan syariah yang semakin 

kompetitif. 

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah. Berdasarkan Teori Disconfirmation of Expectation (Oliver, 1980), kepuasan 

muncul ketika kinerja layanan sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Dalam perbankan 

syariah, kualitas pelayanan tidak hanya mencakup keandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati, dan bukti fisik, tetapi juga penerapan nilai-nilai syariah dalam setiap layanan. 

Penelitian Waluyo (2024), Mulazid dan Fatmawati (2023), serta Bakti et al. (2023) 
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

bank syariah. Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Bank 

Mega Syariah, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan nasabah. 

H₁: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Mega 

Syariah di Kota Surakarta. 

Penerapan Good Corporate Governance (GCG) mencerminkan tata kelola 

perusahaan yang transparan, akuntabel, bertanggung jawab, independen, dan adil. 

Berdasarkan Stakeholder Theory (Freeman, 1984), penerapan tata kelola yang baik akan 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan para pemangku kepentingan, termasuk nasabah. 

Hasil penelitian Sinaga et al. (2024), Prasetya (2024), dan Suryadi et al. (2025) 

menunjukkan bahwa implementasi GCG berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

melalui meningkatnya transparansi dan kredibilitas lembaga. Oleh karena itu, semakin baik 

penerapan GCG, semakin tinggi kepuasan nasabah Bank Mega Syariah. 

H₂: Good Corporate Governance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Mega Syariah di Kota Surakarta. 

Menurut Customer Loyalty Theory (Oliver, 1999), pengalaman pelayanan yang 

positif akan membentuk komitmen dan loyalitas pelanggan. Dalam perbankan syariah, 

kualitas pelayanan yang cepat, andal, dan sesuai prinsip syariah mendorong nasabah untuk 

tetap menggunakan layanan bank dan merekomendasikannya kepada pihak lain. Penelitian 

Setyadi (2023), Bakti et al. (2024), dan Lailaturrahmi (2025) membuktikan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Dengan demikian, peningkatan 

kualitas pelayanan diperkirakan akan meningkatkan loyalitas nasabah Bank Mega Syariah. 

H₃: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Mega 

Syariah di Kota Surakarta. 

Menurut Relationship Marketing Theory (Morgan & Hunt, 1994), loyalitas 

pelanggan dibangun melalui kepercayaan dan komitmen yang berkelanjutan. Penerapan 

GCG yang konsisten akan meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap integritas dan 

kredibilitas bank sehingga memperkuat loyalitas mereka. Penelitian Zarkasyi et al. (2024), 

Prasetya (2024), dan Suryadi et al. (2025) menunjukkan bahwa GCG berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah bank syariah. Oleh karena itu, semakin baik penerapan GCG, 

semakin tinggi loyalitas nasabah. 

H₄: Good Corporate Governance berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Mega Syariah di Kota Surakarta. 

Kepuasan merupakan salah satu determinan utama loyalitas pelanggan. Menurut 

Kotler dan Keller (2016), pelanggan yang merasa puas akan cenderung melakukan 

pembelian ulang, menggunakan layanan secara berkelanjutan, serta memberikan 

rekomendasi kepada orang lain. Penelitian Setyadi (2023), Mugova (2025), dan 

Lailaturrahmi (2025) juga menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah bank syariah. Dengan demikian, semakin tinggi kepuasan nasabah, 

semakin tinggi pula loyalitas mereka terhadap Bank Mega Syariah. 

H₅: Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Mega 

Syariah di Kota Surakarta. 

Berdasarkan Teori Disconfirmation of Expectation (Oliver, 1980), kualitas 

pelayanan akan meningkatkan kepuasan, yang selanjutnya mendorong terbentuknya 
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loyalitas. Penelitian Setyadi (2023) dan Bakti et al. (2024) membuktikan bahwa kepuasan 

nasabah memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Dengan demikian, 

kepuasan nasabah diperkirakan menjadi mekanisme yang memperkuat hubungan antara 

kualitas pelayanan dan loyalitas pada Bank Mega Syariah. 

H₆: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Mega Syariah di Kota Surakarta. 

Berdasarkan Stakeholder Theory (Freeman, 1984), penerapan GCG yang baik 

akan meningkatkan kepercayaan dan kepuasan nasabah, yang selanjutnya memperkuat 

loyalitas. Penelitian Dewi dan Haris (2022), Sari et al. (2023), Rahmawati dan Amin 

(2024), serta Fikri et al. (2025) menunjukkan bahwa kepuasan berperan sebagai mediator 

dalam hubungan antara GCG dan loyalitas nasabah. Oleh karena itu, kepuasan nasabah 

diperkirakan menjadi mekanisme yang menjelaskan pengaruh GCG terhadap loyalitas 

nasabah Bank Mega Syariah. 

H₇: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh Good Corporate Governance terhadap 

loyalitas nasabah Bank Mega Syariah di Kota Surakarta. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian survei 

untuk menguji hubungan kausal antara kualitas pelayanan, Good Corporate Governance 

(GCG), kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah pada Bank Mega Syariah di Kota 

Surakarta. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara langsung kepada 

responden yang memenuhi kriteria penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah aktif Bank Mega Syariah di 

Kota Surakarta. Penentuan sampel menggunakan teknik purposive sampling, dengan 

kriteria responden merupakan nasabah aktif yang telah menggunakan produk atau layanan 

Bank Mega Syariah selama minimal satu tahun dan berusia minimal 17 tahun. Berdasarkan 

kriteria tersebut, diperoleh sebanyak 180 responden sebagai sampel penelitian. 

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner terstruktur yang disusun 

berdasarkan indikator setiap variabel penelitian dan diukur menggunakan skala Likert lima 

poin, mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Sebelum dilakukan 

pengujian hipotesis, instrumen penelitian diuji validitas dan reliabilitasnya untuk 

memastikan kelayakan alat ukur. 

Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) untuk 

menguji model pengukuran (measurement model) dan model struktural (structural model), 

termasuk menguji pengaruh langsung maupun tidak langsung melalui variabel mediasi 

kepuasan nasabah. Pendekatan SEM dipilih karena mampu menganalisis hubungan 

antarvariabel laten secara simultan serta menguji peran mediasi dalam model penelitian 

secara komprehensif. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil   

Model Pengukuran (Outer Model) 

 

Gambar 1. Model Akhir (Plus Outer Loading & Path Coefficient) 

 

Tabel 1. Validitas Konvergen Berdasarkan Outer Loading Dan Ave Untuk Model 

Akhir 

Konstruk Indikator Outer Loadings AVE 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

x1.1 0,777 0,587 

x1.2 0,777 

x1.3 0,791 

x1.4 0,742 

x1.6 0,723 

x1.7 0,741 

x1.8 0,813 

x1.9 0,760 

GCG (X2) x2.1 0,776 0,565 

x2.2 0,781 

x2.3 0,777 

x2.4 0,731 

x2.5 0,722 

x2.7 0,789 

x2.8 0,726 

x2.9 0,722 

x2.10 0,739 
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Konstruk Indikator Outer Loadings AVE 

Kepuasan Nasabah 

(Z) 

z1 0,744 0,609 

z3 0,711 

z4 0,793 

z5 0,806 

z6 0,780 

z7 0,820 

z8 0,805 

Loyalitas Nasabah 

(Y) 

y1 0,781 0,682 

y2 0,862 

y3 0,848 

y4 0,791 

y5 0,848 

y6 0,830 

y7 0,815 

y8 0,827 

 

Tabel di atas memperlihatkan nilai-nilai outer loading tiap indikator dan AVE tiap 

konstruk setelah modifikasi model. Semua indikator memiliki nilai outer loading > 0,7 dan 

keempat konstruk memiliki nilai AVE > 0,5. Hal ini menunjukkan bahwa kriteria validitas 

konvergen terpenuhi. 

Uji Validitas Diskriminan 

Tabel 2. Validitas Diskriminan Berdasarkan Kriteria Fornell-Larcker 

 GCG 

(X2) 

Kepuasan 

Nasabah (Z) 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

GCG (X2) 0,752    

Kepuasan 

Nasabah (Z) 
0,625 0,781   

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

0,255 0,455 0,766  

Loyalitas 

Nasabah (Y) 
0,347 0,506 0,543 0,826 

Sumber : lampiran olah data  

Tabel di atas menunjukkan korelasi antar konstruk. Angka-angka yang dicetak 

miring adalah akar kuadrat AVE dari konstruk yang ditunjukkan oleh baris atau kolom 

tersebut. Apabila dibandingkan terlihat bahwa setiap nilai akar kuadrat AVE tersebut lebih 
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besar dari semua nilai korelasi antar konstruk. Hal ini menunjukkan bahwa kriteria validitas 

diskriminan menurut Fornell-Larcker terpenuhi. 

Uji Reliabilitas Konstruk 

 

Tabel 3. Ukuran-Ukuran Reliabilitas Konstruk 

Konstruk Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,900 0,919 

GCG (X2) 0,904 0,921 

Kepuasan Nasabah (Z) 0,893 0,916 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,933 0,945 

Sumber : lampiran olah data 

Tabel di atas memperlihatkan ukuran-ukuran yang digunakan untuk menguji 

reliabilitas internal konstruk yaitu cronbach’s alpha dan composite reliability. Semua 

konstruk memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,7 dan composite reliability > 0,7. Hal ini 

menunjukkan bahwa semua konstruk memiliki reliabilitas internal yang baik. 

Model Struktural (Inner Model) 

Goodness of Fit 

      Tabel 4. Nilai-Nilai R² Dan Gof 

No Variabel AVE R² 

1 Kualitas Pelayanan (X1) 0,587 – 

2 Good Corporate Governance (X2) 0,565 – 

3 Kepuasan Nasabah (Z) 0,609 0,484 

4 Loyalitas Nasabah (Y) 0,682 0,382 

 Rata-Rata 0,611 0,433 

 Goodness of Fit (GoF) 0,514 

               Sumber : lampiran olah data 

 

Tabel di atas memperlihatkan nilai-nilai koefisien determinasi (R²) dan nilai GoF 

yang dihitung dari rata-rata geometrik dari rata-rata AVE dan rata-rata R². Kedua variabel 

endogen dalam model memiliki nilai R² masing-masing sebesar 0,484 dan 0,382. Kedua 

nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel-variabel independen (eksogen) dalam model 

memiliki kontribusi pengaruh yang terkategori sedang atau moderat (R² > 0,33) terhadap 

variabel-variabel dependen (endogen). Nilai GoF sebesar 0,514 (GoF > 0,36) menunjukkan 

bahwa tingkat ketepatan model yang menyatakan kinerja model secara keseluruhan 

termasuk dalam kategori besar. 

 

 

 

 



Surakarta Management Journal 
Vol. 8 No. 1 Juni 2026 
ISSN Online : 2715-4637 

 

  

Surakarta Management Journal       P a g e  80 | 87 

Uji Hipotesis 

 

Tabel 5. Uji Hipotesis 

Hipotesis Jalur Hubungan 
Koefisien 

Jalur 
p Keterangan 

H1 X1 → Z 0,316 0,000 Signifikan 

H2 X2 → Z 0,545 0,000 Signifikan 

H3 X1 → Y 0,396 0,000 Signifikan 

H4 X2 → Y 0,069 0,346 Tidak signifikan 

H5 Z → Y 0,283 0,000 Signifikan 

H6 X1 → Z → Y 0,089 0,003 Signifikan 

H7 X2 → Z → Y 0,154 0,001 Signifikan 

 

Tabel di atas memperlihatkan hasil estimasi koefisien jalur dan uji statistiknya 

(melalui prosedur bootstrapping) sebagai dasar pengujian hipotesis yang dinyatakan 

dengan jalur hubungan antar variabel dalam model.  

 

Pembahasan  

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah  

Hasil pengujian hipotesis pertama (H₁) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai koefisien jalur sebesar 0,316 yang menunjukkan arah hubungan positif serta nilai p 

sebesar 0,000 (p < 0,05), sehingga H₁ diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Mega Syariah di Kota 

Surakarta, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. 

Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan dengan model SERVQUAL yang 

dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988:122), yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan dibentuk oleh lima dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi tersebut memengaruhi persepsi 

pelanggan terhadap mutu layanan. Dalam konteks perbankan syariah, dimensi assurance 

dan empathy menjadi sangat penting karena berkaitan dengan rasa aman, kepercayaan, 

serta penerapan nilai-nilai etika dan prinsip syariah dalam pelayanan. Ketika nasabah 

merasakan pelayanan yang andal, responsif, serta penuh empati, maka persepsi positif 

terhadap kualitas layanan akan terbentuk dan mendorong munculnya kepuasan. 

Secara empiris, hasil penelitian ini mendukung temuan Waluyo (2024) pada Bank 

Jateng Syariah yang menyatakan bahwa dimensi efektivitas, assurance, dan keandalan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian Mulazid dan Fatmawati 

(2023) juga menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan, termasuk layanan digital, 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna bank syariah. Selanjutnya, Bakti et al. 

(2023) menegaskan bahwa reliability dan responsiveness merupakan faktor dominan dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah bank syariah di Indonesia. Hasil serupa juga ditemukan 

oleh Mugova (2025) pada lembaga keuangan multichannel, di mana kualitas pelayanan 
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terbukti berperan penting dalam membentuk kepuasan melalui peningkatan efektivitas dan 

jaminan layanan. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat konsistensi temuan 

sebelumnya bahwa kualitas pelayanan merupakan determinan utama kepuasan nasabah. 

Implikasi praktis dari temuan ini bagi Bank Mega Syariah di Kota Surakarta adalah 

perlunya penguatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan, baik pada aspek layanan tatap 

muka maupun layanan digital. Secara nyata, bank perlu meningkatkan pelatihan karyawan 

terkait service excellence berbasis nilai syariah, mempercepat waktu respons terhadap 

keluhan nasabah, memastikan konsistensi prosedur layanan, serta memperkuat sistem 

keamanan transaksi untuk meningkatkan rasa aman. Selain itu, pengembangan budaya 

pelayanan yang berorientasi pada empati dan keadilan akan memperkuat persepsi positif 

nasabah. Investasi pada peningkatan kompetensi frontliner dan optimalisasi sistem digital 

banking juga menjadi langkah strategis untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan nasabah dalam jangka panjang. 

 

2. Pengaruh Good Corporate Governance terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil pengujian hipotesis kedua (H₂) menunjukkan bahwa Good Corporate 

Governance (GCG) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

dibuktikan dengan koefisien jalur sebesar 0,545 yang menunjukkan arah hubungan positif 

dengan kekuatan pengaruh yang relatif lebih besar dibandingkan variabel kualitas 

pelayanan, serta nilai p sebesar 0,000 (p < 0,05). Dengan demikian, H₂ diterima. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa semakin baik penerapan prinsip-prinsip GCG pada Bank Mega 

Syariah di Kota Surakarta, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

nasabah. 

Secara teoritis, hasil ini sejalan dengan konsep Good Corporate Governance yang 

dirumuskan oleh Komite Nasional Kebijakan Governance (KNKG, 2019), yang 

menekankan lima prinsip utama yaitu transparansi, akuntabilitas, responsibilitas, 

independensi, dan kewajaran (fairness). Dalam konteks perbankan syariah, penerapan 

prinsip-prinsip tersebut tidak hanya berfungsi sebagai mekanisme pengendalian internal, 

tetapi juga sebagai sarana membangun kepercayaan publik melalui keterbukaan informasi 

produk, kepatuhan terhadap prinsip syariah, serta pengelolaan risiko yang profesional. 

Ketika nasabah merasakan adanya kejelasan informasi, keadilan perlakuan, serta integritas 

dalam pengambilan keputusan, maka persepsi positif terhadap bank akan terbentuk dan 

berdampak pada meningkatnya kepuasan. 

Temuan ini juga dapat dijelaskan melalui Stakeholder Theory yang dikemukakan 

oleh Freeman (1984:77), yang menyatakan bahwa organisasi bertanggung jawab 

memenuhi kepentingan seluruh pemangku kepentingan, termasuk nasabah. Implementasi 

GCG yang konsisten menunjukkan komitmen bank dalam melindungi hak-hak nasabah 

sebagai stakeholder utama. Selain itu, teori Trust and Commitment yang dikemukakan oleh 

Organ dan Hunt (1994:96) menjelaskan bahwa tata kelola yang baik akan meningkatkan 

kepercayaan (trust), yang kemudian mendorong terbentuknya kepuasan. Dalam perbankan 

syariah, aspek kepercayaan memiliki posisi sentral karena nasabah sangat sensitif terhadap 

isu kepatuhan syariah, kejujuran, dan integritas lembaga. 

Secara empiris, hasil penelitian ini konsisten dengan temuan Sinaga, Nasution, dan 

Anggraini (2024) pada Bank Syariah Indonesia yang menyatakan bahwa implementasi 
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GCG dan kepatuhan syariah berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, dengan 

dimensi transparansi dan akuntabilitas sebagai indikator dominan. Prasetya (2024) juga 

menemukan bahwa GCG dan citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, terutama melalui mekanisme transparansi dan fairness. Selanjutnya, Suryadi et al. 

(2025) menegaskan bahwa sharia governance yang baik tidak hanya memperkuat reputasi 

bank tetapi juga meningkatkan kepuasan nasabah secara langsung. Penelitian Zarkasyi et 

al. (2024) turut memperkuat temuan ini dengan menyatakan bahwa GCG bersama kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan dan kepuasan nasabah yang berdampak pada 

loyalitas. 

Implikasi praktis dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Bank Mega Syariah 

perlu terus memperkuat implementasi GCG secara nyata dan terukur. Secara rinci, bank 

dapat meningkatkan transparansi melalui penyediaan informasi produk yang jelas dan 

mudah diakses, memperkuat sistem pelaporan dan pengaduan nasabah yang responsif, serta 

memastikan seluruh kebijakan dan operasional sesuai dengan prinsip syariah. Penguatan 

fungsi audit internal dan dewan pengawas syariah juga penting untuk menjaga 

independensi dan akuntabilitas. Selain itu, bank perlu membangun komunikasi yang 

terbuka terkait kebijakan pembiayaan, pengelolaan dana, serta mekanisme bagi hasil agar 

nasabah merasa aman dan dihargai. Implementasi GCG yang konsisten tidak hanya 

meningkatkan kepuasan, tetapi juga memperkuat reputasi dan daya saing bank dalam 

jangka panjang. 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil pengujian hipotesis ketiga (H₃) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan 

koefisien jalur sebesar 0,396 yang menunjukkan arah hubungan positif serta nilai p sebesar 

0,000 (p < 0,05), sehingga H₃ diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Mega Syariah di Kota Surakarta, maka 

semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. Besarnya koefisien tersebut menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki kontribusi yang cukup kuat dalam membentuk loyalitas 

secara langsung. 

Secara teoritis, hasil ini sejalan dengan model SERVQUAL yang dikemukakan 

oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988:101), yang menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan terbentuk dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Dalam perbankan syariah, dimensi tersebut diperkuat dengan penerapan nilai-

nilai islami seperti kejujuran, amanah, dan keadilan dalam pelayanan. Ketika nasabah 

merasakan pelayanan yang andal, cepat, ramah, serta memberikan rasa aman, maka 

pengalaman positif tersebut akan membentuk persepsi yang kuat terhadap bank dan 

mendorong keinginan untuk tetap menggunakan layanan secara berkelanjutan. 

Temuan ini juga konsisten dengan teori Customer Loyalty yang dikemukakan oleh 

Oliver (1999:44), yang menyatakan bahwa loyalitas berkembang melalui tahapan kognitif, 

afektif, konatif, hingga tindakan. Pengalaman pelayanan yang berkualitas akan membentuk 

loyalitas kognitif (keyakinan bahwa bank terbaik), kemudian berkembang menjadi 

loyalitas afektif (perasaan suka dan percaya), konatif (niat untuk tetap menggunakan), 
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hingga loyalitas tindakan (perilaku pembelian ulang dan rekomendasi). Dengan demikian, 

kualitas pelayanan menjadi fondasi utama dalam proses pembentukan loyalitas nasabah. 

Secara empiris, hasil penelitian ini mendukung temuan Setyadi (2023) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

bank syariah, baik secara langsung maupun melalui kepuasan sebagai mediator. Bakti et 

al. (2024) juga membuktikan bahwa peningkatan reliability, assurance, dan empathy dari 

pegawai bank syariah secara nyata meningkatkan loyalitas nasabah. Lailaturrahmi (2025) 

menegaskan bahwa efektivitas layanan dan pengembangan layanan digital berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah bank syariah di Indonesia. Selain itu, Mursid (2025) 

menemukan bahwa pelayanan islami yang berkualitas meningkatkan loyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia. Dengan demikian, temuan penelitian ini konsisten dengan 

hasil-hasil studi terdahulu. 

 

4. Pengaruh Good Corporate Governance terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil pengujian hipotesis keempat (H₄) menunjukkan bahwa Good Corporate 

Governance (GCG) memiliki koefisien jalur sebesar 0,069 dengan arah positif, namun nilai 

p sebesar 0,346 (p > 0,05) mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut tidak signifikan. 

Dengan demikian, H₄ tidak diterima. Artinya, secara langsung penerapan GCG belum 

mampu memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Mega 

Syariah di Kota Surakarta. 

Secara teoritis, GCG dipandang sebagai sistem yang mengarahkan dan 

mengendalikan perusahaan agar berjalan sesuai prinsip transparansi, akuntabilitas, 

tanggung jawab, independensi, dan kewajaran sebagaimana dirumuskan oleh Organisation 

for Economic Co-operation and Development (2015). Dalam konteks perbankan syariah, 

tata kelola juga mencakup kepatuhan terhadap prinsip syariah, yang menjadi fondasi etika 

dan operasional lembaga. Secara konseptual, penerapan GCG yang baik seharusnya 

meningkatkan kepercayaan nasabah dan memperkuat loyalitas. Dalam kerangka tersebut, 

GCG berperan sebagai fondasi pembentuk trust melalui transparansi informasi, manajemen 

risiko yang sehat, serta kepatuhan terhadap regulasi dan prinsip syariah. Namun, hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh tersebut tidak muncul secara langsung 

terhadap loyalitas. 

Ketidaksignifikanan ini dapat dijelaskan dari beberapa sudut pandang. Pertama, 

GCG cenderung bersifat struktural dan tidak selalu dirasakan secara langsung oleh nasabah 

dalam interaksi sehari-hari. Nasabah lebih mudah merasakan kualitas pelayanan, 

kemudahan transaksi, atau manfaat produk dibandingkan sistem tata kelola internal 

perusahaan. Kedua, GCG kemungkinan besar memengaruhi loyalitas secara tidak langsung 

melalui variabel mediasi seperti kepercayaan, citra perusahaan, atau kepuasan nasabah. 

Dengan kata lain, tata kelola yang baik membangun reputasi dan rasa aman, tetapi loyalitas 

terbentuk setelah nasabah merasakan manfaat nyata dari layanan. 

Meskipun demikian, hasil ini tidak sepenuhnya bertentangan dengan penelitian 

terdahulu. Zarkasyi et al. (2024) menemukan bahwa GCG berpengaruh terhadap loyalitas 

melalui peningkatan kepercayaan. Suryadi et al. (2025) menunjukkan bahwa sharia 

governance dan reputasi memperkuat loyalitas nasabah bank syariah di Indonesia. Prasetya 

(2024) juga menyatakan bahwa GCG berpengaruh terhadap loyalitas baik secara langsung 



Surakarta Management Journal 
Vol. 8 No. 1 Juni 2026 
ISSN Online : 2715-4637 

 

  

Surakarta Management Journal       P a g e  84 | 87 

maupun melalui kepuasan pada Bank Syariah Indonesia. Selain itu, Sinaga, Nasution, dan 

Anggraini (2024) menemukan bahwa penerapan GCG dan kepatuhan syariah 

meningkatkan kepuasan serta retensi nasabah di BSI Medan. Perbedaan hasil penelitian ini 

dapat dipengaruhi oleh karakteristik responden, tingkat literasi keuangan syariah, atau 

persepsi nasabah terhadap implementasi GCG di masing-masing bank. Bisa jadi nasabah 

belum sepenuhnya memahami aspek tata kelola sebagai faktor yang menentukan keputusan 

loyalitas, sehingga pengaruhnya tidak terlihat signifikan dalam model struktural. 

 

5. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kelima (H₅), jalur hubungan Z → Y 

menunjukkan koefisien sebesar 0,283 dengan arah positif dan nilai signifikansi sebesar 

0,000 (p < 0,05). Nilai tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga H₅ diterima. Artinya, semakin 

tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah, maka semakin tinggi pula loyalitas yang 

terbentuk pada nasabah Bank Mega Syariah di Kota Surakarta. 

Secara teoritis, temuan ini sejalan dengan konsep kepuasan pelanggan yang 

dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2016:194), yang menyatakan bahwa kepuasan 

muncul ketika kinerja yang dirasakan mampu memenuhi atau melampaui harapan 

pelanggan. Dalam industri perbankan syariah, kepuasan tidak hanya dipengaruhi oleh 

kualitas layanan fungsional, tetapi juga oleh kesesuaian layanan dengan prinsip syariah, 

transparansi, keamanan, dan nilai keadilan. Ketika nasabah merasa bahwa layanan yang 

diterima sesuai dengan harapan dan nilai-nilai yang diyakini, maka akan terbentuk evaluasi 

positif terhadap bank. 

Hasil penelitian ini juga konsisten dengan temuan empiris sebelumnya. Setyadi 

(2023) membuktikan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

bank syariah. Bakti et al. (2024) menunjukkan bahwa kepuasan menjadi variabel kunci 

dalam memperkuat loyalitas, baik secara langsung maupun sebagai mediator. Mugova 

(2025) menegaskan bahwa dalam sistem perbankan multichannel, kepuasan atas 

konsistensi layanan menjadi determinan utama loyalitas. Demikian pula Mulazid dan 

Fatmawati (2023) serta Lailaturrahmi (2025) yang menyimpulkan bahwa semakin tinggi 

tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan dan nilai spiritualitas bank syariah, maka 

semakin tinggi pula loyalitas yang ditunjukkan. 

 

6. Kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. 

Hipotesis keenam (H6) diuji melalui jalur tidak langsung X1 → Z → Y. Hasil 

analisis menunjukkan koefisien jalur sebesar 0,089 dengan nilai p sebesar 0,003 (p < 0,05), 

yang berarti pengaruh tidak langsung tersebut positif dan signifikan. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah terbukti memediasi pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah, sehingga H6 diterima. Temuan ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan tidak hanya berdampak langsung terhadap loyalitas, tetapi juga 

memperkuat loyalitas melalui peningkatan kepuasan nasabah sebagai variabel perantara. 

Secara teoritis, hasil ini sejalan dengan Service Quality Model dari Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry (1988) yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang unggul akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan, dan kepuasan tersebut menjadi dasar terbentuknya 
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loyalitas. Dalam kerangka Teori Disconfirmation of Expectation (Oliver, 1980), kepuasan 

muncul ketika kinerja layanan yang dirasakan melebihi harapan nasabah. Ketika nasabah 

Bank Mega Syariah merasakan pelayanan yang andal, responsif, empatik, dan memberikan 

jaminan keamanan, maka evaluasi positif tersebut menghasilkan kepuasan, yang kemudian 

mendorong komitmen dan loyalitas sebagaimana dijelaskan dalam Customer Loyalty 

Theory (Oliver, 1999; Kotler & Keller, 2016). 

Hasil penelitian ini juga konsisten dengan berbagai temuan empiris terkini. Setyadi 

(2023) menemukan bahwa kepuasan memediasi secara signifikan hubungan antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas pada bank syariah di Palembang. Bakti et al. (2024) menegaskan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas melalui peningkatan kepuasan 

sebagai mediator utama. Demikian pula Mugova (2025) dalam konteks multi-channel 

banking menunjukkan bahwa pengalaman layanan yang memuaskan memperkuat 

hubungan antara service quality dan customer loyalty. Lailaturrahmi (2025) juga 

menyatakan bahwa kepuasan atas efektivitas dan portofolio layanan digital menjadi jalur 

penting terbentuknya loyalitas pada nasabah bank syariah. Dengan demikian, temuan 

penelitian ini memperkuat model konseptual bahwa kepuasan merupakan mekanisme 

psikologis kunci dalam mentransformasikan persepsi kualitas pelayanan menjadi perilaku 

loyal. 

 

7. Kepuasan nasabah memediasi pengaruh good corporate governance terhadap loyalitas 

nasabah 

Hipotesis ketujuh (H7) diuji melalui jalur tidak langsung X2 → Z → Y. Hasil 

analisis menunjukkan koefisien jalur sebesar 0,154 dengan nilai p sebesar 0,001 (p < 0,05), 

yang berarti pengaruh tidak langsung tersebut positif dan signifikan. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah terbukti memediasi pengaruh Good Corporate 

Governance (GCG) terhadap loyalitas nasabah, sehingga H7 diterima. Temuan ini 

menunjukkan bahwa meskipun pengaruh langsung GCG terhadap loyalitas sebelumnya 

tidak signifikan, melalui kepuasan sebagai variabel perantara, GCG mampu memberikan 

kontribusi yang bermakna terhadap peningkatan loyalitas nasabah. 

Secara teoritis, hasil ini selaras dengan Teori Stakeholder (Freeman, 1984) yang 

menegaskan bahwa organisasi wajib memenuhi kepentingan seluruh pemangku 

kepentingan, termasuk nasabah, melalui tata kelola yang transparan dan akuntabel. 

Implementasi prinsip GCG seperti transparansi informasi produk, akuntabilitas 

pengelolaan dana, kepatuhan terhadap prinsip syariah, serta perlakuan yang adil (fairness) 

akan menciptakan rasa aman dan kepercayaan pada nasabah. Rasa aman dan kepercayaan 

tersebut menjadi dasar munculnya kepuasan. Selanjutnya, berdasarkan Customer 

Satisfaction Theory (Kotler & Keller, 2016:198), kepuasan yang timbul dari pengalaman 

positif terhadap tata kelola perusahaan akan mendorong komitmen dan perilaku loyal 

dalam jangka panjang. 

Temuan ini juga didukung oleh berbagai penelitian empiris. Dewi dan Haris (2022) 

membuktikan bahwa penerapan GCG berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan 

sebagai mediator pada perbankan syariah. Sari et al. (2023) menemukan bahwa dimensi 

transparansi dan akuntabilitas meningkatkan kepuasan, yang kemudian memperkuat 

loyalitas nasabah sektor keuangan syariah. Rahmawati dan Amin (2024) menunjukkan 
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bahwa aspek fairness dan responsibility dalam GCG secara signifikan meningkatkan 

kepuasan yang berdampak pada loyalitas. Fikri et al. (2025) juga menegaskan bahwa 

pengaruh GCG terhadap loyalitas akan lebih kuat ketika dimediasi oleh kepuasan dan 

kepercayaan nasabah. Dengan demikian, hasil penelitian ini konsisten dengan model 

konseptual yang menempatkan kepuasan sebagai mekanisme psikologis penting dalam 

mentransformasikan tata kelola yang baik menjadi loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan Good Corporate 

Governance (GCG) berperan penting dalam meningkatkan loyalitas nasabah Bank Mega 

Syariah di Kota Surakarta, baik secara langsung maupun melalui kepuasan nasabah sebagai 

variabel mediasi. Kualitas pelayanan yang semakin baik serta penerapan prinsip-prinsip 

GCG yang konsisten mampu meningkatkan kepuasan nasabah, yang selanjutnya 

mendorong terbentuknya loyalitas dalam bentuk penggunaan layanan secara berkelanjutan 

dan kesediaan merekomendasikan bank kepada pihak lain. Temuan ini menegaskan bahwa 

kepuasan nasabah merupakan mekanisme penting yang memperkuat hubungan antara 

kualitas pelayanan, GCG, dan loyalitas nasabah. Oleh karena itu, Bank Mega Syariah perlu 

terus meningkatkan kualitas layanan, mengoptimalkan layanan digital, serta memperkuat 

implementasi tata kelola perusahaan yang transparan, akuntabel, dan sesuai dengan prinsip 

syariah untuk mempertahankan loyalitas nasabah di tengah persaingan industri perbankan 

yang semakin kompetitif.. 

 

SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian, Bank Mega Syariah disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan melalui peningkatan kompetensi karyawan, kecepatan 

respons, serta konsistensi layanan yang berorientasi pada kebutuhan nasabah. Selain itu, 

penerapan prinsip Good Corporate Governance perlu dilakukan secara lebih optimal, 

khususnya dalam aspek transparansi, akuntabilitas, dan keadilan, sehingga mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan 

loyalitas. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas objek penelitian pada 

bank syariah lainnya atau menambahkan variabel seperti kepercayaan, citra perusahaan, 

dan kualitas hubungan (relationship quality) agar diperoleh pemahaman yang lebih 

komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah.  
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