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 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د
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 bihinna = تهن  

III. Vokal Pendek 

Fathah (o`_ ) ditulis a, kasrah (o_ ) ditilis I, dan dammah (o _ ) ditulis u. 
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IV. Vokal Panjang 

Bunyi a panjang ditulis a, bunyi I panjang ditulis i, bunyi u panjang ditulis u, 

masing-masing dengan tanda penghubung (~ ) diatasnya. Contoh: 

5. Fathah + alif ditulis a, seperti  فلا ditulisfala. 

6. Kasrah + ya‟ mati ditulis I seperti :تفصيل, ditulis tafsil. 

7. Dammah + wawu mati ditulis u, seperti أصىل ,ditulisusul. 

V. Vokal Rangkap 

1. Fathah + ya‟ mati ditulis ai الصهيلي ditulis az-Zuhaili 

2. Fathah + wawu ditulis au الدولح ditulis ad-Daulah 

VI. Ta’ Marbuthah di akhir kata 

1. Bila dimatikan ditulis ha. Kata ini tidak diperlakukan terhadap arab yang sudah 

diserap kedalam bahasa Indonesia seperti shalat, zakat dan sebagainya kecuali 

bila dikendaki kata aslinya. 

2. Bila disambung dengan kata lain (frase), ditulis h, contoh: تدايح الهدايح ditulis 

bidayah al-hidayah. 

VII. Hamzah 

1. Bila terletak diawal kata, maka ditulis berdasarkan bunyi vocal yang 

mengiringinya, seperti أن ditulis anna. 

2. Bila terletak diakhir kata, maka ditulis dengan lambing apostrof,( , ) seperti شيئ 

ditulis syai,un. 

3. Bila terletak ditengah kata setelah vocal hidup, maka ditulis sesuai dengan 

bunyi vokalnya, seperti زتائة ditulis raba’ib. 

4. Bila terletak ditengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambing 

apostrof ( , ) seperti تاخرون ditulis ta’khuzuna. 

VIII. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila ditulis huruf qamariyah ditulis al, seperti الثقسج ditulis al-Baqarah. 

2. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf „I‟ diganti denganhuruf syamsiyah yang 

bersangkutan, seperti النساء ditulis an-Nisa’. 

IX. Penulisan Kata-kata Sandang dalam Rangkaian Kalimat 

Dapat ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dan menurut penulisannya, 

seperti :  ذوي الفسود ditulis zawi al-furud atau  أهل السنح ditulis ahlu as-sunnah. 
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MOTTO 

 

“Doa orang tua adalah kunci kesuksesan anak” 

 

“If You Never do, You Never Know”  
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ABSTRAK 
 

Yusuf, M. Pengaruh Islamic Marketing Ethics, Customer Experience, Dan 

Green Banking Terhadap Kinerja Bank Syariah Melalui Kepuasan Nasabah 

Sebagai Variabel Moderating Pada PT Bank Syariah Indonesia Tahun 2022-

2023 (Studi Kasus BSI Area Pekalongan). 
 

Kinerja bank syariah merupakan suatu istilah umum yang digunakan dalam 

suatu tindakan aktivitas perusahaan dalam hal ini perbankan syariah untuk 

mengukur atas penilaian dalam suatu periode. Kinerja bank syariah semakin baik 

juga timbul dari kepuasan yang timbul dari nasabah. Kepuasan nasabah merupakan 

kelangsungan dan pencapaian bank dalam mendapatkan manajemen yang akan 

dijadikan investasi masa depan kemajuan perbankan. Adapun beberapa faktor yang 

mempengaruhi adalah Islamic marketing ethics, customer experience, dan green 

banking. Etika pemasaran syariah didasarkan pada maksimalisasi nilai yang 

memerlukan empati terhadap orang lain dan menghargai ciptaan-ciptaan Allah 

SWT, yang menyiratkan menahan diri dari perilaku merugikan orang lain dan 

mencegah merebaknya praktik-praktik pemasaran yang tidak etis. Customer 

experience merupakan hasil interaksi emosional dan fisik pelanggan dengan bisnis. 

Green banking adalah operasi perbankan ramah lingkungan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Islamic marketing ethics, customer 

experience, dan green banking terhadap kinerja bank syariah melalui kepuasan 

nasabah sebagai variabel moderating pada Bank Syariah Indonesia Area 

Pekalongan tahun 2022-2023. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 
pendekatan kuantitatif deskriptif. Populasi pada penelitian ini merupakan nasabah 

BSI Area Pekalongan di 17 kantor cabang. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 

230 responden metode non probability sampling dengan teknik purposive sampling, 

standar error yang ditetapkan yaitu 10%. Teknik analisis data yang digunakan yaitu 

uji instrumen, uji asumsi klasik, analisis Regresi Berganda dengan Moderasi 

(Moderated Regression Analysis), uji hipotesis dan uji koefisien determinasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Islamic marketing ethics berpengaruh 

dan signifikan terhadap kinerja bank syariah dengan nilai beta sebesar 0.323 dan 

nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05. Customer experience berpengaruh dan 

signifikan terhadap kinerja bank syariah dengan nilai beta sebesar 0.439 dan nilai 

signifikansi 0.001 < 0.05. Green banking berpengaruh dan signifikan terhadap 

kinerja bank syariah dengan nilai beta sebesar 0.029 dan nilai signifikansi 0.007 < 

0.05. Kepuasan nasabah meoderasi pengaruh Islamic marketing ethics terhadap 

kinerja bank syariah, terdapat pengaruh dan signifikan dengan nilai t hitung = 4.314 

> t tabel = 1.9706. Kepuasan nasabah meoderasi pengaruh customer experience 

terhadap kinerja bank syariah, terdapat pengaruh dan signifikan dengan nilai t 

hitung = 4.888 > t tabel = 1.9706. Kepuasan nasabah meoderasi pengaruh green 

banking terhadap kinerja bank syariah, terdapat pengaruh dan signifikan dengan 

nilai t hitung = 2.618 > t tabel = 1.9706. 
 

Kata Kunci : Islamic Marketing Ethics, Customer Experience, Green Banking, 

Kepuasan Nasabah, Kinerja Bank Syariah 
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ABSTRACT 
 

Yusuf, M. The Influence of Islamic Marketing Ethics, Customer Experience, 

and Green Banking on the Performance of Islamic Banks Through Customer 

Satisfaction as a Moderating Variable at PT Bank Syariah Indonesia in 2022-

2023 (Case Study of BSI Pekalongan Area). 

 

Islamic bank performance is a general term used in a company's activity in 

this case Islamic banking to measure the assessment in a period. The performance 

of Islamic banks is getting better also from the satisfaction that arises from 

customers. Customer satisfaction is the continuity and achievement of the bank in 

obtaining management that will be used as an investment in the future progress of 

banking. Some of the influencing factors are Islamic marketing ethics, customer 

experience, and green banking. Islamic marketing ethics are based on maximizing 

value that requires empathy for others and respect for the creations of Allah SWT, 

which implies refraining from behavior that harms others and preventing the spread 

of unethical marketing practices. Customer experience is the result of emotional and 

physical interactions between customers and businesses. Green banking is an 

environmentally friendly banking operation. This study aims to determine and 

analyze the influence of Islamic marketing ethics, customer experience, and green 

banking on the performance of Islamic banks through customer satisfaction as a 

moderating variable at Bank Syariah Indonesia Pekalongan Area in 2022-2023. 

This research is a field research with a descriptive quantitative approach. The 

population in this study were BSI Pekalongan Area customers in 17 branch offices. 

The number of samples taken was 230 respondents using the non-probability 

sampling method with a purposive sampling technique, the standard error set was 

10%. The data analysis techniques used were instrument testing, classical 

assumption testing, Multiple Regression Analysis with Moderation (Moderated 

Regression Analysis), hypothesis testing and determination coefficient testing. 

The results of the study showed that Islamic marketing ethics had a 

significant effect on the performance of Islamic banks with a beta value of 0.323 

and a significance value of 0.000 <0.05. Customer experience had a significant 

effect on the performance of Islamic banks with a beta value of 0.439 and a 

significance value of 0.001 <0.05. Green banking has an influence and is significant 

to the performance of Islamic banks with a beta value of 0.029 and a significance 

value of 0.007 <0.05. Customer satisfaction moderates the influence of Islamic 

marketing ethics on the performance of Islamic banks, there is an influence and is 

significant with a calculated t value = 4.314> t table = 1.9706. Customer 

satisfaction moderates the influence of customer experience on the performance of 

Islamic banks, there is an influence and is significant with a calculated t value = 

4.888> t table = 1.9706. Customer satisfaction moderates the influence of green 

banking on the performance of Islamic banks, there is an influence and is significant 

with a calculated t value = 2.618> t table = 1.9706. 

 

Keywords: Islamic Marketing Ethics, Customer Experience, Green Banking, 

Customer Satisfaction, Islamic Bank Performance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri yang terus bersaing menandai akan maraknya produk dan jasa yang 

dituntut menciptakan inovasi dengan para pesaing disebut industri perbankan 

syariah. Persaingan industri perbankan syariah telah membawa perubahan 

signifikan dalam pemasaran, produksi, manajemen sumber daya manusia, dan 

pemrosesan transaksi nasabah (Nisa, 2023). Persaingan yang semakin massif 

berakibat tajam pada naik dan turun laba yang diperoleh (Shofa, 2018). Hanya bank 

syariah yang memiliki keunggulan mampu memenuhi segala kebutuhan nasabah, 

memberikan layanan inovatif yang tidak keluar dari prinsip syariah (Afendi & 

Ghofur, 2021). Persaingan tidak akan pernah berhenti, yang ada hanya mendorong 

bank syariah untuk mempersiapkan dan menerima kemajuan di lingkungan global 

(Praptiningsih et al., 2022). Kunci dalam persaingan adalah menempatkan bank 

syariah yang sesuai dengan kondisi perubahan zaman. Saat ini bank syariah harus 

berani dan mampu mengaplikasikan transformasi sistem dan inovasi program 

(Cahyaningtyas & Fauza, 2023; Yusuf et al., 2023). 

Persaingan kompetitif di sektor perbankan syariah mendorong untuk terus 

berkembang, memberikan pengalaman baru kepada nasabah, dan memperluas 

jaringan seiring dengan kemajuan perbankan syariah (Said & Amiruddin, 2017). 

Dihadapkan pada persaingan, bank syariah saat ini telah menuai kinerja yang baik. 

Kinerja membuat bank syariah mampu beroperasi secara optimal (Astadi et al., 

2022). Kinerja merupakan bentuk evaluasi. Kinerja sebagai skala ukur keberhasilan 
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dari tujuan perusahaan (Cakhyaneu, 2018). Tujuan perusahaan didirikan tidak lain 

ialah menghasilkan keuntungan secara optimal (Senja Setyoko & Wijayanti, 2022; 

Vebiana, 2022). Pada bank syariah, kinerja merupakan faktor yang harus 

diperhatikan. Kinerja sebagai gambaran ekonomi yang mampu diraih oleh 

perusahaan dalam bentuk keuntungan secara efektif dan efisien dan dilaporkan 

setiap periode (Dharsono & Arifin, 2022). 

Berkat kuatnya fungsi intermediasi, kinerja sektor perbankan syariah selama 

tahun 2022 cukup baik. Berdasarkan statistik, ada dua jenis bank syariah yang ada 

saat ini Bank Umum Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

(BPRS). Terdapat 218 di Indonesia selama empat bulan sebelumnya, yang terdiri 

dari 172 Bank Pembiayaan Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS), 33 Unit Usaha 

Syariah (UUS), dan 13 Bank Umum Syariah (BUS) (IDX, 2023). Total asset 

menyentuh Rp802,2 triliun pada Desember 2022 atau tumbuh 15,6% YoY dan 

DPK mencapai Rp619,5 trilliun atau tumbuh 12,9% YoY (Bank Syariah 

Indonesia, 2024). Kemudian diikuti dengan pertumbuhan pembiayaan sebesar Rp 

505,9 triliun atau tumbuh 19,9% YoY, dimana saat ini pangsa pasar atau market 

share tumbuh 7,7% dan diharapkan tumbuh 8% pada akhir tahun 2023 (Bank 

Syariah Indonesia, 2024). 

Bank syariah mempunyai tingkat kesehatan perbankan yang tinggi sehingga 

menjadikannya bank yang efisien. Capital Adequacy Ratio (CAR) meningkat 

sebesar 26,28% dan rasio Biaya Operasional (BOPO) sebesar 77,48% pada 

Desember 2022, berdasarkan data. Selanjutnya, pada akhir Desember 2022, rasio 

Non-Performing Financing (NPF) membaik menjadi 2,41% (Alwi et al., 2022). 
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Kinerja bank syariah saat ini fokus pada kinerja keuangan dalam rangka mencari 

profit. Terdapat pendapat pakar bank syariah internasional melakukan penilaian 

terhadap kinerja bank syariah secara komprehensif. Maka, pengukuran bukan saja 

pada keuangan saja melainkan juga memperhatikan kebutuhan dan kemaslahatan 

(Nasution, 2021). 

Indonesia negara yang mayoritas penduduknya beragama Islam, mempunyai 

potensi besar dalam memajukan perbankan syariah, khususnya pada Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) (Nisa, 2023). Negara-negara yang menyelenggarakan 

kegiatan perekonomian sektor perbankan memberikan anak perusahaan BUMN 

kemampuan untuk berkembang dengan cepat dan sumber daya yang kuat. PT 

Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI), anak perusahaan perbankan syariah BUMN 

melalui merger, kini sudah beroperasi (Bank Syariah Indonesia, 2024). 

Mergerisasi perusahaan tentu memperhatikan aspek yang akan ditemui kedepan 

seperti keamanan dan kesehatan. Bank yang diadopsi merger diharapkan menjadi 

sehat dan aman (Ulfa, 2021). Kinerja yang kurang baik sebelumnya agar tidak 

berdampak negatif pada mergerisasi. Lalu, aspek kompetisi dan konsentrasi. 

Merger diharapkan menciptakan kompetisi memberikan layanan kepada 

masyarakat yang lebih dan konsentrasi pada segmen secara efisien (Mutmainah et 

al., 2022). 

Menyusul penggabungan tiga bank syariah dari Himpunan Bank Negara 

(Himbara), PT Bank BRI Syariah (BRIS), PT Bank Syariah Mandiri (BSM), dan 

PT Bank BNI Syariah (BNIS), PT Bank Syariah Indonesia Tbk ( BSI) resmi mulai 

beroperasi pada tanggal 1 Februari 2021, berkembang menjadi salah satu bank 
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syariah terbesar di Indonesia (Bank Syariah Indonesia, 2024). Melalui 

serangkaian prosedur, ketiga bank syariah tersebut digabung menjadi bank syariah 

terbesar di Indonesia dengan nilai asset gabungan sebesar Rp239,56 triliun 

(Trisakti et al., 2019). Tujuan merger ini adalah untuk mendorong bank syariah 

memasuki pasar internasional dan menjadi pemacu perluasan ekonomi syariah di 

Indonesia. Dari segi operasional, pengeluaran, dan penggalangan dana dinilai 

lebih efektif (Ulfa, 2021). Hal ini memperjelas bahwa setelah merger, ketiga bank 

syariah yang seluruhnya merupakan Badan Usaha Milik Negara tersebut 

bergabung menjadi PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) (Milza et al., 2021). 

Sebagai lembaga keuangan baru bagi masyarakat, Bank Syariah Indonesia 

atau BSI muncul sebagai sumber perekonomian negara (Thohari & Hakim, 2021). 

Single System (SS) yang mulai beroperasi pada November 2021 menandai 

berakhirnya era sebelumnya dan dimulainya era baru perbankan syariah Indonesia 

dan merupakan hasil upaya bersama BSI. Pada akhir tahun 2022, total asset BSI 

tumbuh menjadi Rp360 triliun atau meningkat 15,24%; laba bersihnya meningkat 

menjadi Rp 4,26 triliun, meningkat 12,11%; Dana Pihak Ketiga mencapai Rp 

261,41 triliun, meningkat 12,11%; pembiayaan tumbuh positif sebesar 21,26%; 

dan pertumbuhan transaksi digital mencapai Rp 4,81 juta atau 39% (Forbes, 

2024). 

Perkembangan bank syariah yang massif tentu akan menghadapi berbagai 

macam permasalahan. Masalah yang ditakutkan adalah mahalnya cost of found 

yang menyebabkan pricing melambung tinggi (Aspizain, 2016). Sebagai sarana 

untuk mengurangi risiko, bank syariah harus menarik nasabah supaya kinerja 
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terus membaik dengan profil risiko rendah melalui kepuasan nasabah (Diyanti et 

al., 2021). Kepuasan nasabah dapat di dapatkan nasabah dari proses penerimaan 

informasi berkaitan dengan produk dan layanan, inovasi program menarik, dan 

pengalaman pengguna sebaya terhadap bank tersebut (Agus Indra Purnama & 

Rasmen Adi, 2019). Ketiga hal tersebut, dikategorikan sebagai transformasi 

sistem dan inovasi program dari Bank Syariah Indonesia. Bank Syariah Indonesia 

terus melakukan ikhtiar untuk menjadi perbankan yang inklusif, modern, 

mendukung dan menjaga amanah dalam pengembangan ekosistem keuangan 

syariah, mendukung keberlanjutan ekonomi yang disebut Sustainable 

Development Goals (SDGs) dan industri halal nasional sebagai energi baru untuk 

ekonomi Indonesia (Riegler, 2023). 

Menurut Hutomo et al. (2020) Hutomo dkk. (2020), kinerja perusahaan 

merupakan gambaran keadaan usaha dalam jangka waktu tertentu, yang 

mencakup unsur penggalangan dan pengalokasian modal dalam hal ini bank 

syariah maka pada penelitian ini difokuskan pada kinerja bank syariah. Bank 

syariah harus menganut konsep transparansi penuh. pedoman untuk pelaporan 

terbaik atas informasi keuangan dan non-keuangan. Kinerja di 17 Kantor Cabang 

(KC) dan Kantor Cabang Pembantu (KCP) yang kini menjadi Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Area Pekalongan. Kantor-kantor yang masih buka tercantum di 

sini, menurut laporan kinerja akhir (Purwanto, 2024). 

Tabel 1.1 Kantor Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan 

No Nama Kantor Lokasi 

1 KCP Pekalongan Wahid 

Hasyim 

Jl KH. Wahid Hasyim No 11A 
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2 KC Pekalongan Pemuda Jl Pemuda No 52-54 

3 KCP Pekalongan Kajen Jl Mandurejo No 59, Nyamok, Kajen, 

Kabupaten Pekalongan 

4 KCP Batang Jl Ahmad Yani No 5-6, Kauman, 

Batang, Kabupaten Batang 

5 KC Tegal KH Mansyur Jl KH. Mansyur No 4, 

Mangkukusuman, Tegal Timur, Kota 

Tegal 

6 KC Kendal Soetta Jl Raya Soekarno-Hatta, Pegulon, 

Kendal, Kabupaten Kendal 

7 KCP Tegal KS Tubun Jl KS. Tubun No 12, Randugunting, 

Tegal Selatan, Kota Tegal 

8 KCP Temanggung Sudirman Jl Jenderal Sudirman No 11, Jampiroso, 

Temanggung, Kabupaten Temanggung, 

9 KCP Brebes A Yani 1 Jl Jenderal A. Yani No 21, Brebes 

Tengah, Kabupaten Brebes 

10 KCP Tegal Slawi Jl Jenderal Ahmad Yani No 71, 

Kedungcokol, Procot, Slawi, Kabupaten 

Tegal 

11 KCP Tegal Sutoyo Jl Mayjend Sutoyo No 17, Pekauman, 

Tegal Barat, Kota Tegal 

12 KCP Brebes Jatibarang Jl Letnan Solihin No 24, Turi, 

Jatibarang Lor, Kabupaten Brebes 

13 KCP Batang Kawasan 

Industri 

KITB Grand Batang City, Jl Toll 

Semarang Batang KM 371, 

Banyuputih, Kabupaten Batang 

14 KCP Kendal Weleri Jl Utama Timur Pandan, Weleri, 

Kabupaten Kendal 

15 KCP Pekalongan 

Ambokembang 

STIKES Muhammadiyah, Jl Raya 

Ambokembang No 8, Pekalongan 
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16 KCP Pemalang Sudirman 1 Jl Jenderal Sudirman No 129, 

Mulyoharjo, Pelutan, Pemalang, 

Kabupaten Pemalang 

17 KCP Pemalang Comal Ruko Grand Comal Residence EA Blok 

D No. 6-7, Jl Ahmad Yani Purwosari, 

Comal, Kabupaten Pemalang 

(Sumber : Data diolah, 2024) 

Selain itu, prestasi dibuktikan dengan adanya pertumbuhan dari berbagai macam 

segmen produk. Berdasarkan laporan akhir kinerja BSI Area Pekalongan 

mengalami berbagai pertumbuhan diantaranya DPK pada akhir tahun 2022 

tumbuh Rp2,653 miliar hingga pada Oktober 2023 Rp2,913 atau tumbuh sekitar 

2,62% (Purwanto, 2024). Kemudian dari sisi penyaluran pembiayaan, BSI Area 

Pekalongan mengalami pertumbuhan pada akhir tahun 2022 tumbuh Rp76,413 

miliar hingga pada Oktober 2023 Rp86,730 miliar atau tumbuh sekitar 10,31% 

(Purwanto, 2024). Kepuasan pelanggan tentu saja mendukung peningkatan 

kinerja. Sebuah konsep penting dalam wacana manajemen dan bisnis, kepuasan 

adalah akibat langsung dari kinerja pasar. Kualitas dan kecepatan dibandingkan 

dengan kepuasan (Natasya, 2022). Disengaja atau tidak, kesuksesan suatu bisnis 

merupakan tolak ukur seberapa puas konsumennya. Pelanggan yang puas 

membangun reputasi positif yang mendorong kinerja baik (Ariastiani & Semara, 

2019). 

Tahun 2023 akan mengalami peningkatan jumlah nasabah sebesar 15% hal 

ini tentu menjadi pemacu meningkatkan kepuasan pada nasabah. Capaian kinerja 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Area Pekalongan tidaklah jauh dari peran kepuasan 

nasabah (Sabikhis, 2024). Saat ini hampir dari seluruh kantor BSI di Area 
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Pekalongan menyediakan tanda sistem kepuasan selain yang diukur dari 

pencapaian saat ini. Di sisi layanan, survei kepuasan pelanggan BSI merupakan 

mekanisme yang memungkinkan pengguna menilai kebahagiaan mereka terhadap 

ketiga layanan tersebut, mulai dari fasilitas hingga pimpinan dan staf hanya 

dengan memindai barcode secara online (Sabikhis, 2024). Kepuasan nasabah 

memiliki hubungan erat dengan kinerja perusahaan. Kepuasan nasabah adalah 

representasi keberhasilan kerja. Kepuasan nasabah yang tinggi akan 

mendatangkan potensi dan peluang yang lebih luas dan banyak sehingga 

meningkatkan kinerja perusahaan. Penelitian yang dilakukan oleh Padmayoni & 

Wulandari (2022)  bahwa kepuasan nasabah yang tinggi berpengaruh pada kinerja 

perusahaan yang produktif, dalam hal ini tumbuh. Dipertegas kembali oleh 

Arpizal (2019) bahwa kinerja suatu perusahaan bergantung pada kepuasan 

nasabah atau konsumen menggunakan produk dan layanan yang ada. 

Keberhasilan kinerja yang dicapai oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) tidak 

jauh dari penerapan green banking yang saat ini dilaksanakan. Saat ini BSI 

sebagai salah satu bank syariah yang menerapkan green banking (Lestari, 2023). 

Green banking merupakan turunan konsep green economy. Green banking 

mengutamakan prinsip efisiensi pada penggunaan sumber daya dan pola konsumsi 

yang berkelanjutan (Nursabna, 2022). Meskipun perbankan syariah bukanlah 

organisasi yang secara aktif berkontribusi terhadap pencemaran lingkungan, 

namun dapat menemukan bank syariah yang membiayai bisnis secara tidak 

langsung (Winarto et al., 2021). Bank syariah, seperti BSI dalam hal ini, harus 
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lebih melakukan pengawasan ketika mendanai perusahaan yang membahayakan 

lingkungan. Sesuai dengan firman Allah SWT dalam QS Al A‟raf ayat 56. 

طمََعًاۗ انَِّ رَحْمَتَ  وَلََ تفُْسِدُوْا فىِ الَْرَْضِ بَ عْدَ اصِْلََحِهَا وَادْعُىْهُ خَىْفاً وَّ

هَ الْمُحْسِنيِْهَ  ِ قرَِيْبٌ مِّ
ه

 اّللّ

Artinya “Janganlah kamu berbuat kerusakan di bumi setelah diatur dengan baik. 

Berdoalah kepada-Nya dengan rasa takut dan penuh harap. Sesungguhnya 

rahmat Allah sangat dekat dengan orang-orang yang berbuat baik” (QS Al-

A;Raf Ayat 56). 

Penggunaan kertas daur ulang dan bangunan ramah lingkungan dengan vegetasi 

hijau yang meningkatkan kualitas udara segar dan pemandangan indah hanyalah 

dua contoh penerapan perbankan ramah lingkungan. Hal ini juga meluas ke sektor 

ramah lingkungan lainnya (Fitrianna & Widyaningrum, 2020). Perbankan ramah 

lingkungan juga mendukung fungsi intermediasi bank antara pemerintah dan 

investor dalam mengadopsi aturan baru (Khodijah et al., 2023). 

Green banking secara implisit tertuang dalam Peraturan Bank Indonesia 

Nomor 8/21/PBI/2006 dan Surat Edaran Bank Indonesia Nomor 8/22/DPbS yang 

berisi bahwa perbankan ikut serta secara optimal (Bank Syariah Indonesia, 2021). 

Untuk tetap kompetitif di pasar dan melindungi lingkungan, kemampuan 

beradaptasi lingkungan yang saling bergantung merupakan salah satu jenis nilai 

tambah (Malini, 2021). Sebagai penyalur pembiayaan bagi keberlanjutan industri, 

industri perbankan mempunyai tugas untuk melindungi lingkungan (Zhang, 

2022). Selain itu, Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 51/POJK.03/2017 
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yang mengatur praktik keuangan berkelanjutan bagi emiten, badan usaha publik, 

dan lembaga jasa keuangan juga mendukung hal tersebut. Tujuan dari penerapan 

untuk mengendalikan dan meminimalkan risiko yang terkait dengan kejadian di 

sektor keuangan (Bank Syariah Indonesia, 2021). 

Surat Edaran Bank Indonesia Nomor 21/9/UKU tanggal 5 Maret 1989 

“Kredit Investasi dan Penyertaan Modal” mengatur bahwa pemberian pembiayaan 

harus memperhatikan AMDAL. Hal ini semakin didukung dengan Undang-

Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan yang mengamanatkan bahwa 

perbankan harus memasukkan unsur 1% yang membahas minimalisasi risiko 

lingkungan dan berpegang pada prinsip syariah. Green banking diharapkan dapat 

tertib dalam penyaluran modal (Cania Anggita Putri et al., 2023). Pembiayaan 

yang ramah lingkungan mendukung keberlangsungan operasional bank syariah 

(Khodijah et al., 2023). Keberlanjutan memastikan harus menghadapi risiko, 

seperti risiko pembiayaan kredit macet karena bank syariah berambisi menyaingi 

bank konvensional padahal secara kapasitas bank syariah belum mampu 

menyiasatinya (Senja Setyoko & Wijayanti, 2022). Bank syariah kini berupaya 

meminimalkan potensi masalah pendanaan dengan meningkatkan mitigasi risiko. 

Karena bank syariah harus mampu bersaing dengan bank reguler, maka gagasan 

perbankan ramah lingkungan merupakan solusi terhadap konsep yang 

mengedepankan keberlanjutan distribusi dan operasional pembiayaan 

(Wrespatiningsih & Mahyuni, 2022). Dibutuhkan lebih dari sekedar memilih 

bisnis ramah lingkungan mana yang akan menerima pembiayaan untuk 

mengadopsi perbankan ramah lingkungan. Namun, hal ini dapat dimulai dengan 
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langkah-langkah dasar seperti mengurangi penggunaan energi, penggunaan kertas, 

penggunaan kartu kredit, dan penggunaan rekening giro. Hal ini menunjukkan 

bahwa perbankan perlu mulai memikirkan kualitas lingkungan di dalam dan tidak 

hanya membuat standar bagi pihak luar (Elliyana et al., 2022). 

Dalam rangka penerapan green banking, bank dapat berperan sebagai 

lembaga intermediasi antara lain dengan memproduksi dan mendistribusikan 

produk ramah lingkungan, mengelola risiko lingkungan hidup dalam pengambilan 

keputusan transaksi perbankan, dan menetapkan suku bunga atau margin yang 

relatif lebih rendah pada wilayah yang rentan terhadap bencana alam (Fitrianna & 

Widyaningrum, 2020). Karena pembiayaan merupakan salah satu indikator utama 

kinerja bank dalam mengelola operasionalnya, maka risiko pembiayaan 

bermasalah harus diminimalkan. Rasio Non-Performing Financing (NPF) dapat 

digunakan untuk mengukur risiko ini (Tjendani et al., 2018). Agar bank dapat 

terus memberikan kinerja terbaiknya yang menguntungkan kedua belah pihak dan 

tentunya menjaga lingkungan, konsep green banking diyakini akan 

memaksimalkan penyaluran uang kepada masyarakat dengan desain ramah 

lingkungan (Berini, 2020). Karena laba menjadi tolok ukur penilaian kinerja suatu 

bank. Perbankan ramah lingkungan diperkirakan akan meningkatkan efisiensi dan 

profitabilitas operasional bank (Cahyaningtyas & Fauza, 2023). 

Sebagai entitas bank syariah, BSI Area Pekalongan menerapkan green 

banking dalam kegiatan operasional maupun penyaluran pembiayaan. Aturan ini 

merupakan turunan dalam Buku Laporan Keberlanjutan dari Kantor BSI Pusat 

(Bank Syariah Indonesia, 2021). Pertama, pencapaian kesuksesan sangat 
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bergantung pada keselamatan dan kesehatan tenaga kerja. Serupa dengan hal ini, 

kesehatan dan keselamatan nasabah atau mitra saat mereka berada di lingkungan 

bank mungkin mempengaruhi kepercayaan nasabah tersebut terhadap bank. BSI 

mengutamakan penerapan K3. Sesuai dengan ketentuan kebijakan pengelolaan 

SDM, Bank menawarkan fasilitas K3. Kebijakan ini berlaku untuk rekan kerja, 

nasabah, dan karyawan (Bank Syariah Indonesia, 2021). Kedua, mencapai kinerja 

puncak akan membuat pekerja merasa lebih baik. Selain itu, kinerja bank 

meningkatkan nilai tambah bagi masyarakat, layanan pelanggan, keuntungan bagi 

pemegang saham, dan bantuan untuk pengembangan usaha nasabah (Lestari, 

2023). Mendukung pembangunan berkelanjutan di Indonesia adalah aspek lain 

dari keberhasilan kinerja bank (Dhea Rizqi Karisma & Lina Nugraha Rani, 

2023).. Bank berdedikasi untuk mencapai kinerja ekonomi terbaik, misalnya 

dengan meningkatkan pendapatan dana murah dan berbasis biaya. Pencapaian 

tujuan bank dan dampaknya terhadap masyarakat luas terkait dengan keberhasilan 

ekonomi (Bank Syariah Indonesia, 2024). 

Ketiga, untuk meningkatkan kelestarian lingkungan dan mengurangi 

kesenjangan sosial melalui penyediaan barang dan jasa dukungan bank terhadap 

Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (TPB) sangatlah penting. Dengan 

memanfaatkan teknologi dan layanan e-banking, produk dan layanan perbankan 

syariah dikembangkan (Herath HMAK, 2019). Bank dapat berkontribusi terhadap 

pengurangan emisi dengan meningkatkan efisiensinya. Secara garis besar, BSI 

berupaya menyediakan portofolio kategori untuk kegiatan usaha berkelanjutan 

(Chantena, 2022). Tujuan dari upaya ini adalah untuk meningkatkan kesadaran 
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semua pihak yang terlibat dan mendorong pengembangan ekonomi rendah karbon 

melalui pendidikan (Bank Syariah Indonesia, 2023). Keempat, kerja sama setiap 

pegawai bank diperlukan untuk pencegahan kejahatan keuangan yang efektif. 

Upaya lembaga keuangan untuk mengurangi kejahatan keuangan, termasuk 

penerapan langkah-langkah anti-penipuan dan antikorupsi, didasarkan pada 

integritas tenaga kerja mereka dan sistem teknologi yang andal (Wrespatiningsih 

& Mahyuni, 2022). Kepercayaan dan reputasi bank akan memperoleh manfaat 

langsung dari pencegahan kejahatan keuangan. Sesuai dengan aturan, BSI 

menjalankan langkah-langkah anti penipuan, anti korupsi, anti pencucian uang, 

dan anti pendanaan teroris untuk menghentikan dan mengidentifikasi kejahatan 

keuangan (Ananta, 2023). 

Kelima, faktor kunci pertumbuhan dan kelangsungan hidup bank adalah 

kualitas sumber daya manusianya. Oleh karena itu, pendidikan dan pelatihan 

menjadi komponen penting dalam peningkatan kompetensi (Ananta, 2023). 

Memahami keuangan berkelanjutan merupakan salah satu dari sekian banyak 

kursus yang ditawarkan BSI dalam program pelatihan dan pendidikan untuk 

membantu pertumbuhan pegawai bank. Di antara program pelatihan yang BSI 

tawarkan kepada nasabah adalah pelatihan literasi keuangan (Ananta, 2023). 

Keenam, baik masyarakat maupun nasabah memperoleh manfaat dari keberadaan 

lembaga keuangan syariah. Oleh karena itu, dampak operasional bank harus 

berdampak pada perekonomian masyarakat luas, terutama dalam hal pemberian 

akses terhadap perbankan. Selain menasihati masyarakat dan memastikan layanan 

bank dapat meningkatkan kesejahteraan masyarakat, BSI menawarkan layanan 
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perbankan syariah di seluruh Indonesia. Agar dapat memberikan dampak ekonomi 

jangka panjang, Bank juga menciptakan dan melaksanakan inisiatif pemberdayaan 

masyarakat dengan menggunakan sumber daya lokal (Bank Syariah Indonesia, 

2024). Ketujuh, pegawai bank bertanggung jawab terhadap sistem keamanan data 

dan privasi konsumen sehingga mempengaruhi kepercayaan nasabah. Sesuai 

dengan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 pasal 40 yang mengamanatkan 

kerahasiaan data nasabah dan transaksi perbankan, BSI menjalankan aturan terkait 

kerahasiaan data nasabah. Menghormati hak asasi manusia juga berarti 

melindungi data nasabah (Bank Syariah Indonesia, 2024). 

Implementasi green banking pada bank syariah tentu sudah terbukti oleh 

berbagai penelitian. Penelitian oleh Wrespatiningsih & Mahyuni (2022) bahwa 

penerapan green banking dapat mempengaruhi kinerja perusahaan secara positif. 

Dipertegas juga penelitian Senja Setyoko & Wijayanti (2022) bahwa secara positif 

green banking berpengaruh terhadap kinerja bank. Namun, juga terdapat 

penelitian yang menjelaskan bahwa penerapan green banking tidak mengubah 

keberhasilan kinerja perusahaan. Penelitian oleh Lestari (2023) bahwa konsep 

green banking berpengaruh negatif terhadap kinerja perusahaan, green banking 

hanya sebatas mengukur tingkat profitabilitas namun tidak kinerja secara 

keseluruhan. Kemudian, dipertegas juga oleh Prabowo (2019) bahwa kinerja 

bisnis tidak ditingkatkan oleh perbankan ramah lingkungan. 

 Penerapan green banking telah membawa kinerja bank syariah untuk terus 

semakin membaik. Green banking sebagai wujud bentuk transformasi sistem yang 

didukung dengan inovasi produk dan layanan membuat nasabah semakin nyaman 
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dan puas dalam bertransaksi menggunakan bank syariah (Shin, 2021). Setiap 

transaksi yang dilakukan oleh nasabah pasti terjadi sebuah pengalaman. 

Pengalaman bisa muncul dalam bentuk online maupun offline. Pengalaman 

pengguna atau nasabah disebut dengan istilah customer atau user experience. 

Menurut Barahama et al (2022) kesadaran atau kesan kognitif yang dikenal 

sebagai “customer experience” inilah yang mendorong motivasi konsumen. Nilai 

barang dan jasa bisa naik akibat pengakuan atau kesan ini. Hasil interaksi fisik 

dan emosional pelanggan dengan bisnis adalah pengalaman pelanggan (Vebiana, 

2022). Hasil dari pertukaran ini dapat memberikan kesan pada pelanggan dan 

mempengaruhi opini mereka terhadap bisnis (Vebiana, 2022). 

Perusahaan yang bergerak di sektor perbankan perlu mempertimbangan 

pengalaman pelanggan atau nasabah. Meskipun produk dan layanan bank syariah 

bervariasi turnover sangat tinggi maka sangat penting untuk mempertimbangkan 

pengalaman nasabah karena persaingan bisa bermunculan dari mana dan kapan 

saja. Bank syariah perlu memiliki rencana pemasaran yang kuat karena sulit 

memuaskan dan mempertahankan konsumen. Kepuasan dan loyalitas nasabah 

tentunya akan berkontribusi terhadap pertumbuhan kinerja bank syariah. Perlu 

diingat bahwa pengalaman pelanggan mencakup lebih dari sekedar umpan balik 

terhadap barang atau jasa yang diterima (Sugysti & Ayuni, 2017). Pengalaman 

konsumen dapat dibagi menjadi tiga kategori pengalaman sosial (variabel 

konsumsi lainnya), pengalaman emosional (stimulasi emosional), dan pengalaman 

sensorik (indra langsung) (Chantena, 2022). 
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Memenuhi kebutuhan nasabah akan layanan keuangan syariah yang 

kontemporer, komprehensif, dan inklusif Bank Syariah Indonesia (BSI) terus 

meningkatkan inovasi dan peningkatan. Sebagai bukti dedikasinya dalam 

meningkatkan layanan nasabah, BSI mendapat pengakuan di Asian Experience 

Awards 2023 dengan Indonesia Customer Experience of the Year-Banking Award 

(IDX, 2023). Penghargaan ini diberikan kepada BSI sebagai rasa terima kasih atas 

komitmen berkelanjutannya dalam memberikan layanan terbaik kepada seluruh 

nasabah. Seiring meningkatnya minat masyarakat dalam menggunakan layanan 

keuangan syariah dan jumlah transaksi digital yang meningkat drastis, Senior 

Vice President Digital Strategy and Product BSI Riko Wardana menyatakan 

perusahaan berdedikasi untuk terus melakukan inovasi dan memperkuat layanan 

digitalnya (Bank Syariah Indonesia, 2024). Inovasi dan inisiatif untuk 

meningkatkan layanan ini diharapkan dapat menjaga dan meningkatkan kepuasan 

nasabah (M. Yusuf et al., 2023). Karena kebahagiaan nasabah merupakan salah 

satu standar yang digunakan BSI untuk mengukur kemampuannya dalam 

mempertahankan dan meningkatkan layanan serta mempengaruhi kinerja bisnis 

(Bank Syariah Indonesia, 2021). 

BSI Area Pekalongan terus mengupayakan nasabah ketika datang dilayani 

dengan baik dan jelas. Selain itu diharapkan nasabah juga dapat memahami 

beberapa program dan layanan yang ada BSI secara kompleks berdasar informasi 

dari karyawan maupun pengalaman nasabah (Zakiy et al., 2017). Saat ini BSI 

Area Pekalongan menerapkan customer experience dengan memanfaatkan 

layanan digital dalam berbagai cara, termasuk informasi, pendaftaran, 
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pembukaan rekening, komunikasi, penghentian rekening, dan transaksi. Beberapa 

layanan BSI yakni seperti BSI Smart Agent, BSI Mobile, BSI Aisyah, E-Mas dan 

Gadai Emas, BSI JadiBerkah.id, BSI AT, CRM, BSI Merchant Business, BSI API 

Platform, BSI Withdrawl, BSI Payment Point, BSI Qris, BSI Net, BSI Mitra 

Guna, BSI Debit OTP dan Card, Deposito Mobile  (M. Yusuf et al., 2023). 

Customer experience juga bisa disebut metode pemasaran dengan 

memanfaatkan seorang nasabah untuk memberikan informasi kepada calon 

nasabah tentang kelebihan produk dan layanan BSI (Udayana et al., 2022). Setiap 

nasabah yang memiliki pengalaman yang baik dalam mengggunakan BSI, maka 

akan menyarankan kepada calon nasabah untuk segara bergabung kepada BSI 

ataupun seorang nasabah yang saat ini merasa terpernuhi akan kebutuhan 

keuangan syariah. Terlepas berbicara teknologi, pengalaman nasabah juga bisa 

didapatkan dari cerita seorang nasabah dalam mendapatkan penyaluran 

pembiayaan dari BSI. Hampir seluruhnya menggunakan motode customer 

experience (Shahid Iqbal et al., 2018). 

Implementasi customer experience pada bank syariah berakibat pada kinerja 

perusahaan. Penelitian yang dilakukan oleh Dharsono & Arifin (2022) percaya 

kinerja bisnis dipengaruhi secara positif oleh pengalaman nasabah. Lalu, pertegas 

kembali oleh penelitian Chantena (2022) bahwa customer experience berpengaruh 

terhadap financial performance pada Bank BCA. Selain itu, juga berdampak 

terbalik. Pada penelitian oleh  Sudarsono & Saputri (2018) bahwa customer 

experience tidak sepenuhnya membuat performance tumbuh. Kemudian, 

penelitian oleh Fajria (2019) menjelaskan bahwa pengalaman pengguna 
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menggunakan fintech bank syariah tidak membuat kinerja perusahaan meningkat 

karena tidak semua generasi mampu menerima perubahan layanan. 

Terdapat persaingan sengit antara bank syariah dan bank konvensional 

sebagai akibat dari ekspansi bank konvensional yang sangat cepat. Hal ini 

mendorong kelangsungan hidup seluruh bank syariah. Bank syariah harus 

memberikan pelayanan agar memiliki reputasi positif (Hamid & Zubair, 2019). 

Selama pertumbuhannya, bank menghadapi tantangan terkait pemasaran. Dari 

sini, muncullah paradigma pemasaran yang didasarkan pada persyaratan paling 

mendasar yaitu etika dan moral perusahaan (Suandi, 2022). Mengukur 

kemampuan melayani nasabah dengan produk dan layanan memerlukan rencana 

untuk meningkatkan jumlah nasabah. Istilah Islamic marketing ethics mengacu 

pada disiplin bisnis strategis yang berpusat pada penciptaan, penyediaan, dan 

modifikasi nilai dari pemrakarsa hingga pemangku kepentingan sebagai proses 

yang kohesif sesuai dengan prinsip-prinsip Islam (Susanti, 2023). 

Etika pemasaran Islami atau disebut Islamic marketing ethics merupakan 

seluruh proses yang tidak bertentangan dengan prinsip Islam (Inggang Perwangsa 

Nuralam, 2017). Realita dalam pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan 

dan menarik reputasi. Peningkatan kepuasan dan reputasi ini dapat digunakan 

sebagai indikator keberhasil kinerja perusahaan dalam hal ini bank syariah 

(Aravik et al., 2022). BSI Area Pekalongan menerapkan strategi Islamic 

marketing ethics dimulai dari berperilaku baik dan simpati. Ciri dari perilaku 

unggul adalah kesopanan, yang ditunjukkan dengan cara karyawan menghadapi 

nasabah dan secara konsisten membantu nasabah dalam menemukan jawaban 
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yang tepat ketika mereka memiliki pertanyaan tentang produk BSI (Sabikhis, 

2024). 

Mentalitas pelayan adalah kerendahan hati dan pelayanan. Sikap melayani 

bukanlah bawaan dari watak setiap orang namun kesopanan secara inheren 

memiliki sikap ini (Fataron, 2021). Melayani nasabah dapat didefinisikan sebagai 

melakukan hal tersebut secara tepat waktu, kompeten, dan sopan. Contohnya 

antara lain menanyakan transaksi yang ingin digunakan nasabah dan memastikan 

mereka memahami barang yang ditawarkan Bank Syariah Indonesia (Melania & 

Ridlwan, 2022). Maka, secara hukum diperlukan untuk melakukan bisnis secara 

adil. Prinsip-prinsip Islam yang berlaku pada seluruh aspek kesulitan keuangan 

Islam meliputi pola pikir yang benar (Daulay, 2021).  Saat memberikan layanan 

pelanggan, hal ini ditunjukkan dengan memperlakukan setiap nasabah secara 

setara, terlepas dari status sosial ekonomi mereka (Romi et al., 2020). Demikian 

pula jika nasabah mempunyai tantangan, mereka segera membantu, terlepas dari 

status sosial (Suandi et al., 2022). Kemudian, berbicara dan bertindak sesuai 

dengan ajaran Islam selalu diutamakan ketika seseorang jujur dan amanah. Satu-

satunya pendekatan yang pasti untuk mewujudkan kebajikan dalam masyarakat 

adalah melalui kejujuran (Fataron, 2021). Seseorang tidak akan pernah menyerah 

untuk berusaha agar tidak menyakiti orang lain, apapun yang terjadi dan 

dimanapun (Haryati et al., 2021). Ketulusan dan kehandalan telah ditunjukkan 

oleh etos kerja setiap karyawan, penolakan untuk menyampaikan informasi yang 

menyesatkan, dan pengungkapan fakta transaksi nasabah secara terus-menerus 

(Mark et al., 2019). 
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Implementasi Islamic marketimg ethics pada bank syariah berakibat pada 

kinerja perusahaan. Penelitian yang dilakukan oleh Susanti (2023) bahwa Islamic 

marketimg ethics berpengaruh positif terhadap kinerja perusahaan. Lalu, pertegas 

kembali oleh penelitian (Susanti et al., 2022) bahwa Islamic marketimg ethics 

berpengaruh positif terhadap kinerja perusahaan. Selain itu, juga berdampak 

terbalik. Pada penelitian oleh Daulay (2021) bahwa Islamic marketimg ethics 

berpengaruh negatif terhadap pada keputusan memilih bank syariah yang 

berakibat pada kinerja bank syariah. Kemudian, penelitian oleh (Hamid & Zubair, 

2019) menjelaskan pada era society 5.0 etika pemasaran islam sudah tidak lagi 

terbukti berpengaruh positif terhadap kinerja. Maka diperlukan inovasi metode 

pemasaran lainnya. 

Setelah melihat meningkatnya kinerja BSI Area Pekalongan dari perolehan 

capaian maka hal ini menunjukkan bahwa BSI Area Pekalongan masih begitu 

sustain. Keberhasilan kinerja tentu tidak serta merta sendiri, semua terdapat unsur 

kepuasan nasabah. Merujuk perihal diatas, perkembangan BSI Area Pekalongan 

yang memiliki karakteristik masing-masing di kantor cabang maupun cabang 

pembantu tetaplah menarik karena telah memberikan kontribusi kinerja dengan 

memaksimalkan metode atau cara transformasi sistem dan inovasi program. 

Berdasarkan uraian yang dijelaskan hasil dari observasi secara langsung atas 

fenomena yang terjadi dan didukung dari penelitian-penelitian terdahulu. Maka 

penulis akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Islamic Marketing 

Ethic, Customer Experience, dan Green Banking Terhadap Kinerja Bank Syariah 
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Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Moderating Pada PT Bank Syariah 

Indonesia pada Tahun 2022-2023 (Studi Kasus BSI Area Pekalongan). 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang yang dipaparkan, penulis melakukan 

identifikasi masalah bahwa kinerja bank syariah khususnya di Bank Syariah 

Indonesia Area Pekalongan telah terbukti sustain  dan bertahan dalam 

kapasitasnya sebagai salah satu Bank Syariah yang terbaik saat ini. Bank Syariah 

Indonesia mengalami kinerja yang tumbuh dengan mempertimbangkan beberapa 

faktor yakni Islamic Marketing Ethics, Customer Experience, dan Green Banking 

melalui Kepuasan Nasabah sebagai variabel moderating pada tahun 2022-2023. 

 

1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang yang dipaparkan, penulis membatasi 

masalah yakni berfokus untuk mengetahui dan menganalisis kinerja bank syariah 

dalam hal ini Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan dengan 

mempertimbangkan beberapa faktor yakni Islamic Marketing Ethics, Customer 

Experience, dan Green Banking melalui Kepuasan Nasabah sebagai variabel 

moderating pada tahun 2022-2023. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang yang dipaparkan, diidentifikasi rumusan 

masalah sebagai berikut. 

1. Apakah Islamic marketing ethics berpengaruh terhadap kinerja bank syariah 

pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan Tahun 2022-2023? 
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2. Apakah Customer experience berpengaruh terhadap kinerja bank syariah pada 

Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan Tahun 2022-2023? 

3. Apakah green banking berpengaruh terhadap kinerja bank syariah pada Bank 

Syariah Indonesia Area Pekalongan Tahun 2022-2023? 

4. Apakah kepuasan nasabah memoderasi pengaruh Islamic marketing ethics 

terhadap kinerja bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan 

Tahun 2022-2023? 

5. Apakah kepuasan nasabah memoderasi pengaruh Customer experienceterhadap 

kinerja bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan Tahun 

2022-2023? 

6. Apakah kepuasan nasabah memoderasi pengaruh green banking terhadap 

kinerja bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan Tahun 

2022-2023? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Mengacu rumusan permasalahan yang ada, maka di dapat tujuan penelitian 

sebagai berikut. 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Islamic marketing ethics 

terhadap kinerja bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan 

Tahun 2022-2023. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer experience terhadap 

kinerja bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan Tahun 

2022-2023. 
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh green banking terhadap kinerja 

bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan Tahun 2022-2023. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan nasabah memoderasi pengaruh 

Islamic marketing ethics terhadap kinerja bank syariah pada Bank Syariah 

Indonesia Area Pekalongan Tahun 2022-2023. 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan nasabah memoderasi pengaruh 

Customer experience terhadap kinerja bank syariah pada Bank Syariah 

Indonesia Area Pekalongan Tahun 2022-2023. 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan nasabah memoderasi pengaruh 

green banking terhadap kinerja bank syariah pada Bank Syariah Indonesia 

Area Pekalongan Tahun 2022-2023. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Mengacu pada tujuan penelitian yang ada, maka manfaat penelitian ini 

sebagai berikut. 

1.6.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini menambah wawasan dan informasi umum dan khusus 

tentang pengaruh Islamic marketing ethics, customer experience, dan green 

banking dalam kaitannya dengan kinerja bank syariah dan kepuasan nasabah 

sebagai variabel moderating. 

1.6.2 Manfaat Praktis 

1.6.2.1 Bagi Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan, penelitian ini memberikan 

sumbangan pemikiran dalam hal strategi memenuhi tingkat kinerja bank 
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syariah sebagai usaha memberikan kepuasan nasabah melalui Islamic 

marketing ethics, customer experience, dan green banking. 

1.6.2.2 Bagi peneliti selanjutnya, mampu menjadi rujukan untuk melakukan 

penelitian sejenis. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut. 

1. Hasil uji diketahui bahwa nilai beta Islamic marketing ethics sebesar 0.323 

dengan nilai t hitung > t tabel yaitu 5.547 > 1.9706 dan nilai signifikansi 

0.000 < 0.05 maka H1 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh 

dan signifikan variabel Islamic marketing ethics terhadap kinerja bank syariah 

pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan pada tahun 2022-2023. 

2. Hasil uji diketahui bahwa nilai beta customer experience sebesar 0.439 

dengan nilai t hitung > t tabel yaitu 6.607 > 1.9706 dan nilai signifikansi 

0.001 < 0.05 maka H2 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh 

dan signifikan variabel customer experience terhadap kinerja bank syariah 

pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan pada tahun 2022-2023. 

3. Hasil uji diketahui bahwa nilai beta green banking sebesar 0.029 dengan nilai 

t hitung > t tabel yaitu 2.045 > 1.9706 dan nilai signifikansi 0.007 < 0.05 

maka H3 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh dan signifikan 

variabel green banking terhadap kinerja bank syariah pada Bank Syariah 

Indonesia Area Pekalongan pada tahun 2022-2023. 

4. Hasil uji moderating diketahui bahwa nilai t hitung = 4.314 > t tabel = 1.9706 

maka H4 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan bahwa kepuasan nasabah memoderasi pengaruh Islamic marketing 
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ethics terhadap kinerja bank syariah. Kepuasan nasabah dalam penelitian ini 

memoderasi kuat hubungan antara Islamic marketing ethics terhadap kinerja 

bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan pada tahun 

2022-2023. 

5. Hasil uji moderating diketahui bahwa nilai t hitung = 4.888 > t tabel = 1.9706 

maka H5 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan bahwa kepuasan nasabah memoderasi pengaruh customer 

experience terhadap kinerja bank syariah. Kepuasan nasabah dalam penelitian 

ini memoderasi kuat hubungan antara customer experience terhadap kinerja 

bank syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan pada tahun 

2022-2023. 

6. Hasil uji moderating diketahui bahwa nilai t hitung = 2.618 > t tabel = 1.9706 

maka H6 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan bahwa kepuasan nasabah memoderasi pengaruh green banking 

terhadap kinerja bank syariah. Kepuasan nasabah dalam penelitian ini 

memoderasi kuat hubungan antara green banking terhadap kinerja bank 

syariah pada Bank Syariah Indonesia Area Pekalongan pada tahun 2022-

2023. 

 

5.2 Saran 

Hasil penelitian yang dijelaskan peneliti menyampaikan beberap saran yang 

mampu memberikan manfaat dan evaluasi untuk penelitian selanjutnya sebagai 

berikut. 
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1. Bagi lembaga keuangan syariah dalam hal ini Bank Syariah Indonesia Area 

Pekalongan perlu adanya saran dari penelitian yang telah dilaksanakan. 

Pertama, dengan penuh semangat dalam memberikan informasi kepada 

nasabah bekaitan dengan produk dan layanan secara masif dan relevan. Kedua, 

meningkatkan kualitas dalam memahami produk dan layanan untuk bisa 

disampaikan secara sistematis kepada nasabah. Ketiga, BSI sebagaii bank 

syaraih tentu memiliki konsen dalam pengembangan ekonomi syariah yang 

berkelanjutan dan inklusif sehingga berbagai macam inovasi dan kreatifitas 

harus terus dikembangkan dan ditingkatkan. Keempat, kepada bagian 

personalia kepegawaian untuk terus memberikan pelatihan dan pengembangan 

kepada pegawai BSI untuk terus meningkatkan skill. attitude, dan kapabilitas. 

Kelima, perlu ditingkatkan pula konsep green banking, memberikan dukungan 

dan pendampingan kepada nasabah terhadap perubahan sistem layanan 

berbasis berkelanjutan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya perlu adanya saran dari penelitian yang telah 

dilaksanakan. Pertama, diharapkan melakukan penelitian dengan 

menambahkan dan mengembangkan variabel lain. Kedua, hasil penelitian ini 

memungkinkan adanya penelitian yang akan dibuat selanjutnya dengan 

mengamati atau merubah objek penelitian dan memperluas jangkauan 

penelitian sehingga mampu menyempurnakan penelitian-penelitian 

sebelumnya. Ketiga, diperbanyak referensi yang sepadan pada penelitian yang 

dibuat. 
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