
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN,

DAN RELATIONSHIP QUALITY TERHADAP LOYALITAS

NASABAH DENGAN RELIGIUSITAS SEBAGAI VARIABEL

MODERASI PADA BANK SYARIAH INDONESIA

(Studi Kasus Pada PT Bank Syariah Indonesia

Cabang Pekalongan Pemuda)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.)

Oleh :

RIJAL HARDIYANTO

NIM. 4220092

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

K.H ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN

2025



i

PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN,

DAN RELATIONSHIP QUALITY TERHADAP LOYALITAS

NASABAH DENGAN RELIGIUSITAS SEBAGAI VARIABEL

MODERASI PADA BANK SYARIAH INDONESIA

(Studi Kasus Pada PT Bank Syariah Indonesia

Cabang Pekalongan Pemuda)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.)

Oleh :

RIJAL HARDIYANTO

NIM. 4220092

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

K.H ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN

2025



ii

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Rijal Hardiyanto

NIM : 4220092

Judul Skripsi : PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS

PELAYANAN, DAN RELATIONSHIP QUALITY

TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN

RELIGIUSITAS SEBAGAI VARIABEL MODERASI PADA

BANK SYARIAH INDONESIA (Studi Kasus Pada PT Bank

Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda)

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi ini adalah benar-benar hasil karya

penulis, kecuali dalam bentuk kutipan yang telah penulis sebutkan sumbernya,

demikian pernyataan ini penulis buat dengan sebenar-benarnya.

Pekalongan, 8 Februari 2025

Rijal Hardiyanto







v

MOTTO

Only you can change your life. Nobody else can do it for you

Orang lain gak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka

ingin tahu hany bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun

ga ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini.

’’Kalau anda tidak bisa bantu banyak orang, bantulah beberapa orang,

kalau anda tidak bisa bantu beberapa orang, bantulah satu orang, kalau

anda tidak bisa bantu satu orang, minimal jangan menyulitkan’’

(Prabowo Subianto)
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ABSTRAK
RIJAL HARDIYANTO. Pengaruh Kualitas Produk, KualitasPelayanan, Dan
Relationship Quality Terhadap Loyalitas Nasabah  Dengan Religiusitas
Sebagai Variabel Moderasi Pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Pada
PT Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda)

Sangatlah  penting bagi bank-bank syariah untuk memahami strategi yang
tepat untuk memaksimalkan keuntungan dari sektor jasa yang semakin
bergejolak.Untuk menarik dan mempertahankan konsumen, penyedia layanan
seperti bank syariah perlu menawarkan layanan berkualitas tinggi dan
terstandardisasi. Persaingan yang semakin ketat di sektor perbankan syariah
mendorong terciptanya pengalaman nasabah yang baru dalam bentuk menjunjung
tinggi loyalitas nasabah, mentransformasi sistem, dan menyediakan layanan yang
sesuai dengan harapan. Loyalitas nasabah merupakan hal yang sangat penting bagi
keberlangsungan perbankan syariah, dan semakin sulit untuk dipertahankan seiring
dengan semakin ketatnya persaingan. Dalam lingkup perbankan syariah,
mengembangkan identitas merek, menyediakan layanan dan produk berkualitas
tinggi, serta memanfaatkan perbankan digital sangat penting untuk memenuhi
ekspektasi konsumen, menumbuhkan loyalitas nasabah, dan memberikan alternatif
bagi persaingan yang semakin ketat di sektor perbankan syariah.

Jenis penelitian ini yaitu penelitian korelasional dengan menerapkan
pendekatan kuantitatif. Penelitian ini mengkaji sejauh mana ketiga variabel
independen tersebut dapat meningkatkan loyalitas nasabah yang merupakan salah
satu indikator keberhasilan jangka panjang bagi lembaga keuangan syariah.
Temuan penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi strategi
pemasaran dan peningkatan kualitas pelayanan serta hubungan di indsutri
perbankan syariah.Populasi dalam penelitian ini yaitu Nasabah BSI Pekalongan
Cabang. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini berupa penyebaran
kuesioner dengan menggunakan sampel sebanyak 102 responden dan mengunakan
rumus slovin dalam menentukan jumlah sampel, kemudian sampel diambil
menggunakan metode random sampling.

Hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa melalui metode SEM-PLS
memperoleh hasil bahwa (1) Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah dengan nilai t-statistic sebesar 3,312 dan nilai p-value
sebesar 0,008. (2)Kualitas Pelayanantidak berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah dengan nilai t-statistic sebesar1,412 dan nilai p-value sebesar
0,159. (3) Relationship Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah dengan nilai t-statistic sebesar 2,264 dan nilai p-value sebesar
0,024. (4) Religiusitas memoderasi hubungan antara Kualitas Produk terhadap
Loyalitas Nasabah dengan nilai t-statistic sebesar 2,064 dan nilai p value 0,041.(5)
Religiusitas memoderasi hubungan antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah dengan nilai t-statistic sebesar 2,669 dan nilai p value 0,008. (6)
Religiusitas memoderasi hubungan antara Relationship Quality terhadap Loyalitas
Nasabah dengan nilai t-statistic sebesar 2,537 dan nilai p value 0,012.
Kata Kunci :Kualitas Produk, KualitasPelayanan, Relationship Quality, Loyalitas
Nasabah, Religiusitas.
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ABSTRACT
RIJAL HARDIYANTO. The Effect Of Product Quality, Service Quality, And
Relationship Quality On Customer Loyalty With Religiosity As A Moderating
Variable At Bank Syariah Indonesia (Case Study at PT Bank Syariah
Indonesia Pekalongan Pemuda Branch)

It is essential for Islamic banks to understand the right strategies to maximize
profits from the increasingly volatile service sector. To attract and retain consumers,
service providers such as Islamic banks need to offer high-quality and standardized
services. The increasing competition in the Islamic banking sector encourages the
creation of new customer experiences in the form of upholding customer loyalty,
transforming systems, and providing services that meet expectations. Customer
loyalty is very important for the sustainability of Islamic banking, and is
increasingly difficult to maintain as competition intensifies. In the scope of Islamic
banking, developing a brand identity, providing high-quality services and products,
and utilizing digital banking are essential to meet consumer expectations, foster
customer loyalty, and provide an alternative to the increasingly fierce competition
in the Islamic banking sector.

This type of research is correlational research by applying a quantitative
approach. This study examines the extent to which the three independent variables
can increase customer loyalty, which is one of the indicators of long-term success
for Islamic financial institutions. The findings of this study are expected to
contribute to marketing strategies and improving the quality of service and
relationships in the Islamic banking industry. The population in this study is BSI
Pekalongan Branch Customers. The data collection technique in this study was in
the form of distributing questionnaires using a sample of 102 respondents and using
the slovin formula in determining the number of samples, then the sample was taken
using the random sampling method.

The results of this study indicate that through the SEM-PLS method, the
results obtained are that (1) Product Quality has a positive and significant effect on
Customer Loyalty with a t-statistic value of 3.312 and a p-value of 0.008. (2)
Service Quality does not have a significant effect on Customer Loyalty with a t-
statistic value of 1.412 and a p-value of 0.159. (3) Relationship Quality has a
positive and significant effect on Customer Loyalty with a t-statistic value of 2.264
and a p-value of 0.024. (4) Religiosity moderates the relationship between Product
Quality and Customer Loyalty with a t-statistic value of 2.064 and a p-value of
0.041. (5) Religiosity moderates the relationship between Service Quality and
Customer Loyalty with a t-statistic value of 2.669 and a p-value of 0.008. (6)
Religiosity moderates the relationship between Relationship Quality and Customer
Loyalty with a t-statistic value of 2.537 and a p value of 0.012.
Keywords: Product Quality, Service Quality, Relationship Quality, Customer
Loyalty, Religiosity
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini berpedoman

pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri Pendidikan Dan

Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa  Arab  yang  dalam  system  tulisan  Arab  di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Ṡa ṡ es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh kadan ha

د Dal D De

ذ Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy esdan ye

ص Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah)

ض Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع ‘ain ‘ Koma terbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Ki
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ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ھ ـ Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

 َ◌ Fathah A A

 ِ◌ Kasrah I I

 ُ◌ Dhammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

...يَْ◌  Fathah dan ya Ai a dan i

...وَْ◌  Fathah dan wau Au a dan u
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Contoh:

كَتَب - kataba

فَعَلَ  - fa’ala

ذُكِرَ  - żukira

یَذْھَبُ  - yażhabu

سُئِلَ  - su’ila

كَیْفَ  - kaifa

ھَوْلَ  - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan
huruf Nama Huruf dan tanda Nama

....ى  َا...َ  Fathah dan alif atau ya A a dan garis di
atas

... يِ  Kasrah dan ya I i dan garis di
atas

... وُ  Hammah dan wau U u dan garis di
atas

Contoh:

قَالَ  - qāla

رَمَى - ramā

قِیْلَ  - qĭla

A. Ta’marbuṭah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

1) Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah,

transliterasinya adalah “t”.
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2) Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah

“h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:

رَوْضَةُ الاطَْفَالُ  - rauḍah al-aṭfāl

-- rauḍatulaṭfāl

رَةُ  الْمَدِیْنَةُ الْمُنوََّ - al-Madĭnah al-Munawwarah

- al-Madĭnatul-Munawwarah

طَلْحَةْ  - talḥah

B. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang

diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

رَبَّنَا - rabbanā

لَ  نَزَّ - nazzala

بِرّ الْ  - al-birr

لْحَجّ ا - al-ḥajj

C. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf

qamariyah.
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1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan

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

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang  ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:

جُلُ  الرَّ - ar-rajulu

السَّیِّدُ  - as-sayyidu

الشَّمْسُ  - as-syamsu

القَلَمُ  - al-qalamu

الْبَدِیْعُ  - al-badĭ’u

الْجَلاَلُ  - al-jalālu

D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila hamzah

itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

تَاءْخُذُوْنَ  - ta'khużūna

النَّوْءُ  - an-nau'

شَیْئٌ  - syai'un

اِنَّ  - Ina



xix

أمُِرْتُ  - umirtu

اكََل - akala

E. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain

yang mengikutinya.

Contoh:

ازِقیِْنَ  َ لھَوَُ خَیْرُ الرَّ وَاِنَّ اللهَّ Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn

وَاوَْفوُا الكَیْلَ وَالْمِیْزَا   Wa auf al-kaila wa-almĭzān

Wa auf al-kaila wal mĭzān

ابِْرَاھِیمُ الْخَلیِْل              Ibrāhĭm al-Khalĭl

Ibrāhĭmul-Khalĭl

ِ مَجْرَاھَا وَمُرْسَاھَا بِسْمِ اللهَّ Bismillāhimajrehāwamursahā

ِ عَلَ النَّاس حِجُّ البیَْتِ مَنِ اسْتطََاعَ اِلیَْھِ سَبیِْلاَ وَ  َّ ِ Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti

manistaṭā’a ilaihi sabĭla

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā

F. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf

awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
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Contoh:

دٌ أ رَسُوْل لاَّ ◌ِ وَمَا مُحَمَّ Wa mā Muhammadun illā rasl

لَ بیَْتٍ وُضِعَ  لِلنَّاسِ لَلَّذِيْ ببِكََّتَ مُبَرَاكًاأِنَّ أوََّ Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil

allażĭ bibakkat amubārakan

شَھْرُ رَمَاضَانَ الََّذِى أنُْزِلَ فیِْھِ الْقرُأٓنُ  Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-

Qur’ānu

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil

Qur’ānu

وَلقََدْ رَاهُٓ بِالأُ فقُِ الْمُبیِْنِ  Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn

ِ رَبِّ الْعَالمَِیْنَ  َّٰ ِ الْحَمْدُ  Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn

Penggunaan  huruf  awal capital  hanya untuk  Allah  bila  dalam  tulisan

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata

lain  sehingga  ada  huruf  atau  harakat  yang  dihilangkan,  huruf  capital  tidak

digunakan.

Contoh:

ِ وَفَ  تْحٌ قَرِیْبٌ نَصْرٌمِنَ اللهّٰ Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb

ِ الأَْ مْرِ جَمِیْعًا ّٰ ِ Lillāhi al-amrujamĭ’an

Lillāhil-amrujamĭ’an

وَاللهُّ بكُِلِّ شَیْىءٍ عَلِیْمٌ  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm

G. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bank memiliki peran yang krusial dalam masyarakat, baik di negara maju

maupun berkembang, sebagai tempat yang aman untuk melakukan transaksi

secara berulang. Masyarakat memandang bank sebagai lembaga keuangan yang

terpercaya dalam menjalankan berbagai jenis transaksi keuangan. Oleh sebab

itu, sangat penting bagi bank syariah untuk memahami dan menerapkan strategi

yang tepat guna memaksimalkan keuntungan mereka di industri jasa yang

semakin kompetitif (susantun, et al. 2019).

Indonesia, sebagai negara dengan populasi Muslim terbesar di dunia,

memiliki potensi yang sangat besar untuk memimpin gerakan syariah global,

terutama di Kota Pekalongan yang dikenal sebagai “kota santri. ” Dengan jumlah

penduduk mencapai 307. 434 jiwa, sebagian besar dari mereka beragama Islam

(BPS Kota Pekalongan, 2023), daerah ini menunjukkan kekuatan komunitas

serta pemahaman mendalam masyarakat mengenai isu-isu halal. Unsur

kebersamaan dan kesadaran akan pentingnya produk halal adalah kuncidalam

upaya mengembangkan ekosistem bisnis halal di Indonesia. Di samping itu,

keberadaan bank-bank yang menerapkan prinsip syariah juga memainkan peran

penting dalam mendukung industri halal ini.

Pada awalnya, terdapat tiga bank syariah milik negara, yaitu BNIS, BRIS,

dan BSM, yang berlokasi di pusat kota. Namun, seiring dengan perkembangan

perbankan syariah, pada tanggal 1 Februari 2021, semua bank syariah tersebut
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bergabung menjadi satu entitas baru yang bernama Bank Syariah Indonesia

(BSI). BSI KC Pekalongan Pemuda kini menjadi salah satu cabang yang terkenal

di kawasan Kota Pekalongan, dengan banyak aset yang menarik minat

masyarakat Pekalongan dan sekitarnya. Jumlah nasabahnya pun terus meningkat

dari tahun ke tahun.

Tabel 1. 1Julmlah nasabah KC Pelkalongan Pelmulda

Tahuln Julmlah nasabah Keltelrangan
2023 52.000 BSI
2022 48.200 BSI
2021 45.500 BNIS
2020 35.000 BNIS
2019 32.121 BNIS
2018 30.169 BNIS

Sulmbelr:elrni yulsnita (2023)

Jumlah nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Pekalongan

Pemuda terus mengalami pertumbuhan yang signifikan setiap tahunnya. Dari

tahun 2018 ke 2019, terdapat peningkatan sebesar 6,4%. Selanjutnya, antara

tahun 2019 dan 2020, jumlah nasabah naik sebesar 8,96%. Peningkatan yang

cukup mencolok juga terjadi dari tahun 2020 hingga 2021, dengan pertumbuhan

mencapai 30%. Di tahun berikutnya, dari 2021 ke 2022, tingkat pertumbuhan

kembali tercatat sebesar 6,4%. Terakhir, dari 2022 hingga 2023, jumlah nasabah

meningkat sebesar 8%. Semua data ini menunjukkan bahwa BSI KC Pekalongan

Pemuda semakin diminati dan mendapatkan loyalitas yang tinggi dari

masyarakat.

Semua bank, termasuk bank syariah, harus menghadapi tantangan

persaingan dalam operasionalnya. Dalam konteks ini, loyalitas nasabah menjadi
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faktor kunci yang memengaruhi kemampuan bank untuk mempertahankan

pelanggan di tengah kompetisi yang ketat. Dengan demikian, loyalitas nasabah

dapat diartikan sebagai frekuensi di mana nasabah melakukan pembelian

terhadap produk atau layanan tertentu. Pentingnya loyalitas nasabah juga sangat

diakui oleh organisasi nirlaba (Kotler dan Keller, 2009).

Terdapat berbagai metode yang dapat diterapkan untuk mengukur tingkat

loyalitas nasabah. Menurut Gremler dan Brown (1996) dalam kajian Al-ghifari

dan Khusnudin (2022), indikator loyalitas nasabah meliputi penggunaan layanan

perusahaan secara rutin, kurangnya minat untuk merekomendasikan produk

pesaing kepada orang lain, serta rekomendasi lisan dari mulut ke mulut. Di sisi

lain, Tjiptono dan Chandra (2005) dalam penelitian yang diungkapkan oleh

Siarmasa et al. (2023) menekankan pentingnya studi tentang loyalitas nasabah,

mengingat loyalitas sering kali muncul setelah pelanggan merasakan kepuasan

atau ketidakpuasan terhadap layanan yang mereka terima.

Nasabah yang setia memiliki kesempatan untuk melakukan investasi,

melakukan transaksi berulang, serta merekomendasikan layanan kepada orang

lain. Di Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Pemuda Pekalongan, loyalitas

nasabah tercermin melalui beragam layanan yang dirancang untuk memenuhi

kebutuhan mereka, ditunjang dengan fasilitas yang memadai.

Penyedia layanan, seperti bank syariah, dituntut untuk menghadirkan

layanan yang berkualitas tinggi dan terstandarisasi guna menarik serta

mempertahankan nasabah. Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Pekalongan

Pemuda, misalnya, berkomitmen untuk memenuhi kebutuhan nasabah dengan
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mengusung slogan "pelayanan terbaik" (Erni Yusnita, 2022). Sisca Novita

(2022) menjelaskan bahwa berkat pelayanan yang prima, kantor ini menjadi

teladan bagi kantor BSI lainnya di Kota Pekalongan. Nasabah BSI Cabang

Pekalongan Pemuda dapat merasakan kepercayaan yang lebih dengan adanya

sistem online Survei Kepuasan Nasabah, di mana mereka dapat memindai kode

barcode untuk menilai tingkat kepuasan terhadap layanan yang diterima.

Menurut penelitian Ade Aprilia Utami (2019), nasabah yang merasa puas

cenderung akan setia dan loyal terhadap BPRS Artha Amanah Ummat.

Ahlor dan Soekotjo (2017) menemukan bahwa faktor utama yang

mempengaruhi loyalitas nasabah meliputi harga, kualitas hubungan, kualitas

produk, dan kualitas layanan. Dalam penelitian yang dirujuk oleh Hidayat

(2009), Payne (1993) menyatakan bahwa kualitas produk dapat dipahami

sebagai indikator tingkat kepuasan yang mencakup berbagai aspek. Dengan

mengenali beragam ekspektasi pelanggan dan berupaya untuk memenuhinya

melalui peningkatan nilai pada produk atau layanan, Anda dapat

memperlihatkan kualitas penawaran di sektor perbankan. Ini menunjukkan

bahwa manfaat yang sebenarnya diterima oleh nasabah serta ulasan mereka

saling berkaitan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Irawan pada tahun 2013,

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk dengan loyalitas

nasabah. Temuan serupa juga diungkapkan dalam studi yang dilakukan oleh

Fauzi’ah (2014) serta Sembiring et al. (2014), yang menegaskan bahwa kualitas

produk memainkan peranan penting dalam membangun loyalitas nasabah.
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Namun, analisis mengenai loyalitas nasabah menunjukkan adanya pandangan

berbeda, di mana ada kasus di mana kualitas produk tidak berpengaruh terhadap

kesetiaan nasabah. Oleh karena itu, untuk memastikan produk berfungsi dengan

baik, diperlukan dukungan pelayanan yang memadai serta pengiriman yang

tepat. Pelayanan yang prima menjadi kunci sukses dalam menjalankan bisnis,

seperti yang diungkapkan oleh Marlius (2018).

Ironisnya, kinerja Bank Syariah Indonesia sering kali tidak memenuhi

harapan nasabah di Kota Pekalongan. Banyak klien yang menyatakan

ketidakpuasan terhadap layanan yang diberikan. Meskipun bank berupaya untuk

melayani pelanggan dengan lebih cepat, mereka sering menerima keluhan terkait

antrian yang terlalu panjang. Selain itu, perkembangan perbankan syariah di

Kota Pekalongan tentu menghadapi berbagai tantangan. Praktik perbankan

konvensional yang sudah lama ada, serta pandangan dan kebiasaan masyarakat

setempat terhadap perbankan, menjadi salah satu sumber permasalahan yang

dihadapi.

Meningkatnya persaingan di sektor perbankan syariah telah mendorong

terciptanya pengalaman baru bagi nasabah, yang meliputi loyalitas nasabah,

transformasi sistem, dan ekspektasi layanan yang lebih tinggi. Loyalitas nasabah

menjadi sangat penting untuk keberlangsungan perbankan syariah, namun

menjadi tantangan tersendiri untuk dipertahankan di tengah semakin ketatnya

persaingan. Dalam konteks ini, pengembangan identitas merek, penyediaan

layanan dan produk yang berkualitas, serta pemanfaatan teknologi perbankan

digital merupakan langkah-langkah krusial untuk memenuhi ekspektasi nasabah,
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meningkatkan loyalitas nasabah, dan menghadirkan alternatif di tengah

persaingan yang semakin sengit di sektor ini.

Nasabah juga menilai berdasarkan tingkat religiusitas mereka. nasabah

yang berorientasi pada syariah cenderung memilih layanan perbankan syariah.

Salah satu faktor yang memengaruhi perilaku konsumen adalah agama mereka.

Konsumsi yang dilakukan oleh umat Islam mencerminkan hubungan mereka

dengan Allah SWT, sebab mereka berusaha mengikuti petunjuk yang telah

ditetapkan oleh-Nya, seperti menghindari barang haram, bersikap dermawan,

dan menjauhi sifat serakah (Sutisna et al. , 2022). Seorang Muslim yang

berupaya menghindari penggunaan atau konsumsi barang yang memiliki label

halal tidak hanya memenuhi perintah Allah, tetapi juga menjaga kesehatan

dirinya. Pandangan dan perilaku seseorang sering kali dipengaruhi oleh

keyakinan agamanya, karena keputusan untuk membeli barang halal, apapun

manfaat yang ditawarkannya, sangat tergantung pada tingkat penerapan prinsip-

prinsip Islam dalam kehidupan sehari-hari.Petunjuk teologis dari ajaran agama

yang diterapkan dalam kehidupan sehari-hari secara tidak langsung memotivasi

kita untuk terlibat dalam berbagai kegiatan, termasuk bisnis. Menurut penelitian

sebelumnya oleh Munandar & Sari (2019), religiusitas berpengaruh secara

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Namun, penelitian

Laily(2023)mengungkapkan bahwa religiusitas tidak memiliki pengaruh yang

menguntungkan terhadap loyalitas nasabah.

Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Pemuda Pekalongan berkomitmen

untuk menjaga hubungan yang berkualitas tinggi dengan setiap kliennya.
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Melalui komitmen ini, loyalitas nasabah menjadi salah satu pencapaian yang

diharapkan. Nasabah didorong untuk menjalin ikatan yang lebih erat melalui

komunikasi dua arah, yang bertujuan untuk meningkatkan kepercayaan,

kebahagiaan, dan koneksi sosial. Pada akhirnya, hal ini akan menciptakan

keterlibatan yang lebih dalam antara klien dan lembaga keuangan. Hubungan

positif ini, seperti yang dijelaskan oleh Moliner, sangat berkaitan dengan

loyalitas nasabah. Di Cabang Pemuda BSI Pekalongan, mayoritas nasabah

berasal dari kalangan Muslim di Pekalongan, berkat kerjasama yang harmonis

antara kedua pihak.

Menurut sejumlah penulis, pemeliharaan hubungan berkualitas tinggi

dapat menghasilkan hasil yang lebih setia, seperti meningkatnya kemauan

nasabah untuk membayar lebih dan mendorong mereka merekomendasikan

layanan kepada orang lain (Tjiptono dan Chandra, 2005). Hennig-Thurau et al.

(2002) menyatakan bahwa pendekatan RQ merupakan salah satu cara yang

paling efektif dalam menjelaskan komponen-komponen yang mempengaruhi

hasil pemasaran relasional. Jika penyedia layanan repatriasi tidak mampu

memberikan layanan profesional yang memuaskan dan menunjukkan empati,

mereka berisiko gagal dalam menjalankan tugas mereka dengan baik.

Kinasih dan rekan-rekan (2019) menemukan bahwa persaingan yang

semakin ketat saat ini telah mengubah cara pelanggan dalam memilih bank. Kini,

bank tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk melakukan deposito dan

penarikan uang, tetapi juga memberikan kesempatan kepada nasabah untuk

menikmati berbagai barang, layanan, dan hubungan personal yang terbaik. Oleh
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karena itu, hubungan, kualitas layanan, dan produk yang ditawarkan berperan

penting dalam mengukur kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perbankan

syariah. Menyusul latar belakang ini dan adanya ketidakkonsistenan dengan

hasil penelitian sebelumnya, penulis merasa tertarik untuk melakukan

penyelidikan lebih lanjut guna mendalami temuan tersebut.: “Pengaruh

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Relationship Quality Terhadap

loyalitas Nasabah Dengan Religiusitas Sebagai Variabel Moderasi Pada Bank

Syariah Indonesia (studi kasus pada PT. Bank Syariah Indonesia Cabang

Pekalongan Pemuda ’’

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, peneliti

menyusun rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk perbankan syariah cabang pekalongan pemuda

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah Indonesia?

2. Apakah kualitas pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

nasabah bank syariah Indonesia?

3. Apakah  relationship quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

nasabah bank syariah Indonesia?

4. Apakah religiusitas memoderasi kualitas produk terhadap loyalitas nasabah

bank syariah Indonesia?

5. Apakah religiusitas memoderasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas

nasabah bank syariah Indonesia?
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6. Apakah religiusitas memoderasi relationship quality terhadap loyalitas

nasabah bank syariah Indonesia?

C. Tujuan dan manfaat penelitian

1. Tujuan Penelitian

a. Untuk menguji dan menganalisis apakah kualitas produk perbankan

syariah meningkatkan loyalitas pelanggan di bank syariah Indonesia

cabang pekalongan pemuda.

b. Untuk menguji apakah kualitas layanan perbankan syariah berdampak

positif pada loyalitas Pelanggan di Bank Syariah Indonesia cabang

Pekalongan Pemuda.

c. Untuk menguji apakah kualitas hubungan memengaruhi kesetiaan

pelanggan Pelanggan di Bank Syariah Indonesia cabang Pekalongan

Pemuda.

d. Untuk menguji dan menilai moderasi religiusitas produk terhadap

kesetiaan pelanggan bank syariah Indonesia cabang pekalongan pemuda

e. Untuk menguji serta menilai religiusitas memoderasi Kualitas pelayanan

yang diberikan kepada nasabah sangat berpengaruh terhadap loyalitas

mereka di Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda.

f. Untuk menguji serta menilai religiusitas memoderasi relationship quality

terhadap loyalitas nasabah di bank syariah Indonesia cabang pekalongan

pemuda
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2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat teoritis

Diharapkan dapat memanfaatkan ilmu yang diperoleh selama

perkuliahan guna membantu menghadapi permasalahan yang terjadi pada

kehidupan dan nantinya menjadi bahan perbandingan antara teori dan

praktek yang dilakukan langsung di lapangan.

b. Manfaat praktis

i. Bagi peneliti berikutnya

Diharapkan peneliti ini dapat membantu orang yang tertarik

dengan masalah yang diteliti oleh penulis untuk membandingkan dan

memperoleh pengetahuan baru.

ii. Bagi pihak bank

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai alat bagi pihak

bank untuk membuat keputusan tentang loyalitas nasabah dengan

mempertimbangkan kualitas produk, religiusitas, kualitas layanan, dan

kualitas hubungan di bank syariah Indonesia.

D. Sistematika Pembahasan

Penelitian ini ditulis dalam lima bab, yaitu:

BAB I :PENDAHULUAN

Latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,

dan sistematika pembahasan terdapat pada bab satu.

BAB II : LANDASAN TEORI
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Landasan teori, telaah pustaka, kerangka berpikir, dan hipotesis disertakan

dalam bab ini.

BAB III : METODE PENELITIAN

Bab ini membahas tentang jenis penelitian, pendekatan penelitian, populasi dan

sampel penelitian, variabel penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data,

dan metode analisis data.

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini mencakup pembahasan tentang pengaruh berbagai faktor terhadap

keputusan nasabah mengambil pembiayaan berdasarkan data yang diproses.

BAB V : PENUTUP

Bab ini mencakup kesimpulan yang dicapai berdasarkan analisis
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penelitian, serta memuat saran/rekomendasi peneliti.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan metode analisis

data Partial Least Square (PLS) mengarah pada kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas produk memberikan dampak positif yang signifikan terhadap

loyalitas nasabah, sehingga hipotesis pertama diterima.

2. Kualitas pelayanan tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap

loyalitas nasabah, sehingga hipotesis kedua diterima.

3. Relationship quality memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap

loyalitas nasabah, sehingga hipotesis ketiga diterima.

4. Religiusitas dapat berperan sebagai moderator dalam hubungan antara

kualitas produk dan loyalitas nasabah, sehingga hipotesis keempat diterima.

5. Religiusitas juga dapat memoderasi hubungan antara kualitas pelayanan dan

loyalitas nasabah, sehingga hipotesis kelima diterima.

6. Terakhir, religiusitas mampu memoderasi hubungan antara relationship

quality dan loyalitas nasabah, sehingga hipotesis keenam diterima.

B. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian yang didapat peneliti ketika melakukan penelitian

ini adalah sebagai berikut :

1. Penelitian ini hanya fokus pada nasabah PT Bank Syariah Indonesia Cabang

Pekalongan Pemuda. Oleh karena itu, hasil yang diperoleh tidak dapat
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digeneralisasikan, mengingat demografi nasabah di cabang-cabang lain

mungkin berbeda.

2. Dalam penelitian ini, terdapat tiga variabel independen, yaitu kualitas produk,

kualitas pelayanan, dan relationship quality, serta satu variabel moderasi,

yaitu religiusitas. Penting untuk dicatat bahwa ada faktor lain yang mungkin

tidak dibahas dalam penelitian ini, seperti faktor ekonomi, sosial, atau

budaya, yang juga dapat berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan.

3. Persepsi subjektif responden mengenai religiusitas diukur, dan bisa beragam

tergantung pada pikiran serta pengalaman masing-masing individu.

C. Saran

1. Bagi Perusahaan

a. Dimana variabel yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

adalah variabel kualitas produk, variabel kualitas hubungan maka

dapat dipertimbangkan oleh Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan

Pemuda untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dan

kualitas produk pada Bank Syariah Indonesia  Cabang Pekalongan

Pemuda. Sehingga nasabah merasa puas akan kinerja dan bertambah loyal

pada Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda.

b. Mengingat variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lemah

atau yang tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah maka sebaiknya

pihak Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda

memperhatikan semua masalah yang terjadi  terkait masalah bank saat ini
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agar nasabah tetap merasa aman dan nyaman dalam melakukan setiap

transaksi.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan agar peneliti selanjutnya dapat menjelajahi lebih banyak

subjek atau bidang yang berbeda untuk membandingkan temuan dengan

penelitian ini. Selain itu, penting juga untuk mempertimbangkan variabel

lainnya dalam penelitian yang sebanding, mengingat kemungkinan bahwa

variabel tersebut dapat memiliki dampak yang lebih signifikan terhadap

loyalitas pelanggan BSI. Selanjutnya, pengambilan sampel yang lebih besar

dan lebih terarah juga diharapkan, guna menghasilkan hasil yang lebih akurat.
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