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MOTTO 

 

“Bekerja keras dan bersikap baik,hal luar biasa akan terjadi” 

Conan O’Brien 

 

“Kurangnya loyalitas dalam hal apapun seringkali menjadi salah satu penyebab 

utama kegagalan pada perjalanan hidup kita” 

Mapoleon Hill 

 

“god has perfect timing, never early, never late. It takes a little 

Patience and it takes alot of faith, but it’s a worth the wait” 

 

“Orang lain ga akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin tau 

hanya bagian succes storiesnya aja. Jadi berjuanglah untuk diri sendiri meskipun 

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

bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini. Jadi tetap berjuang ya.”
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ABSTRAK 

 

ATIKA ISFIRANI. Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service, Kualitas 

Produk dan Literasi Keuangan Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada Bank 

Syariah Indonesia Kota Pemalang). 
 

Perbankan syariah adalah suatu sistem perbankan yang dikembangkan 

berdasarkan syariah Islam. Indonesia yang sebagian penduduknya adalah muslim 

memberikan ruang yang cukup lebar bagi perkembangan bank syariah. 

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia telah menjadi tolak ukur 

keberhasilan eksistensi ekonomi syariah. Lembaga keuangan atau perbankan itu 

sendiri. Tercapainya tujuan tersebut ditentukan oleh efisiensi kinerja operasional 

bank. Operasional bank syariah merupakan perpaduan antara aspek moral dan 

aspek bisnis yang bertujuan mendapatkan profit dari setiap usahanya serta 

menghindari bunga. 

Jenis penelitian ini adalah field research dengan pendekatan penelitian 

kuantitatif. Oleh karena itu variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Kualitas Pelayanan Customer Service, Kualitas Produk dan Literasi Keuangan 

Syariah dan Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel 

Intervening. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia 

di Kota Pemalang. Sedangkan pengambilan sampelnya dilakukan menurut rumus 

Lemeshow dengan jumlah sampel sebanyak 96 responden. Sumber data pada 

penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data yang dilakukan 

adalah penyebaran kuesioner dan penyebaran angket yang dibagikan langsung 

kepada nasabah Bank Syariah Indonesia. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan metode probability sampling. Pengolahan data dalam penelitian ini 

menggunakan SPSS versi 26 sebagai pengolahan data. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan customer service 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan hasil 12,695, kualitas produk 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan hasil 13,325, literasi keuangan 

syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan hasil 14,406, loyalitas 

nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan hasil 16,924, selain itu, 

kualitas pelayanan customer service berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

dengan hasil 13,470, kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

dengan hasil 16,791, literasi keuangan syariah berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah dengan hasil 19,382, selain itu kepuasan nasabah juga dapat memediasi 

antara ketiga variabel tersebut. 

 

Kata Kunci: Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service, Kualitas Produk,  

Literasi Keuangan Syariah, Loyalitas Nasabah, Kepuasan Nasabah 
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ABTRACK 

 

ATIKA ISFIRANI. The influence of customer service quality, product 

quality and sharia financial literacy on customer loyalty with customer 

saticfaction as an intervening variable (case study of the indinesian sharia 

Banks, Pemalang city). 
 

Islamic banking is a banking system developed based on Islamic sharia 

law. Indonesia, where most of the population is Muslim, provides ample space for 

the development of Islamic Banks. The development of Islamoc banking in 

economics. Financial institutions or Islamic banking in increasing income is one 

of the objective of the banking or financial institutions itself. The achievement of 

these goals is determined by the efficiency of the bank’s operatinal performance. 

Islamic banking operations are a combination of moral aspeccts and business 

aspects that aim to gain profit from each business and avoid interest. 

This type of research is field research with quantitatif research approach. 

Whwrw the variables used in this research are the influence of customer service 

quality, product quality and sharia financial literacy on customer loyalty with 

customer satisfaction as an intervening variable. The population in this study 

were Indonesian sharia bank customers in the city of Pemalang, while sampling 

was carried out according to the Lemeshow formul with a sample size of 96 

respondents. The data source in this research is primary data. Thr data collection 

method used was distributing questionnaires and distributed directly to 

Indonesian sharia bank customers. The samping technique uses the probability 

sampling method for data management in this research using SPSS version 26 as 

data processing. 

The research results show that customer service quality influences 

customer loyalty with result 12,695, product quality influences customer loyalty 

with result 13,325, sharia financial literacy influences customer loyalty with 

result 14,406, customer loyalty influences customer satisfaction with result 

16,924, in addition, customer service quality influences customer satisfaction with 

result 13,470, product quality influences on customer satisfaction with result 

16,791, sharia financial literacy influences customer satisfaction with result 

19,382can also mediate between the three variables. 

 

 

Keywords: Influences of customer service quality, product quality, sharia 

financial literacy, customer loyalty satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

 

Transliterasi Arab – Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Mentri Agama dan Mentri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158/1977 dan No. 0543 b/U/1987. Kata-kata 

Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalamm 

Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar 

pedoman transliterasi ini adalah sebagai berikut 

1. Konsonan 

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam translierasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar hurud dan Arab dan 

transliterasinya dengan huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak Dilambangkan Tidak Dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S es (dengan titik di atas) س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض
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 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf Ka Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 H H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostorof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vocal Bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ  Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu; 
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Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah  dan Ya Ai A dan i يْ

  َ  Fathah dan Ya Au A dan u وْ

 

Contoh:     

 Kataba -   ك ت ب          

َ  ف ع ل     - Fa’ala 

 Zahaba -  ذ ه ب  

 Yazhabu -  ي ذْه ب  

 Su’ila -  س ئ ل

3.  Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda Nama 

ا... ى  …    
Fathah dan Alif atau 

Ya 
A a dan garis di atas 

 Kasrah dan Ya I i dan garis di atas ى   ...

و  …   Hammah dan wau U u dan garis di atas 

Contoh: 

 qāla -   ق ال  

ي م   ramā -  ر 

 qĭla -  قيل  

4. Ta’marbtah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

a. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adaah “t”. 
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b. Ta’marbutah mati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al serta bacaaan kedua 

kata itu terpisah maka ta’marbutah itu ditransliteraskan dengan ha(h). 

Contoh: 

ة  الا طْف ال   وض    Rauḍah al-aṭfāl - ر 

-- rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  ن وَّ يْن ة  الم  د    al-Madĭnah al-Munawwarah - الم 

- al-Madĭnatul-Munawwarah 

ة    talḥah -  ط لْح 

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

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

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan 

huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

بَّن ا   rabbanā - ر 

ل    nazzala - ن زَّ

 al-birr - الب ر  

ج    al-hajj - الح 
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6. Kata Sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah) 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah. 

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranliterasikan 

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

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan sesuai dengan bunyinya. 

Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang. 

Contoh: 

ل    ج   ar-rajulu -  الرَّ

 as-sayyidu - السَّي  د  

شَّمْس  ال  - as-syamsu 

 al-qalamu - الق ل م  

يْع    al-badi’u - الب د 

ل لَ   al-jalālu - الج 
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7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, 

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

hamzah itu terletak di awal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh; 

ذ وْن    ta'khużūna - ت أخْ 

 'an-nau - الَّنوْء  

 syai’un - ش ئ  

 inna - إ نَّ 

8. 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 dirangkaian juga dengan kata 

lain yang mengikutinya. 

Contoh  :  

ن  يْ ق  ز  الرَّ ر  يْ خ   و  ه  ل   الل   نَّ إ  و    Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

ان  ز  يْ الم  و   ل  يْ ا الك  وْ ف  وْ أ  و    wa auf al-kaila wa-almĭzān  

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

ليْ ل  الخ   م  يْ اه  ر  بْ إ    Ibrāhĭm al-Khalĭl 

 Ibrāhĭmul-Khalĭl 
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ااه  س  رْ م  ا و  اه  ر  جْ م   الل   م  سْ ب    Bismillāhimajrehāwamursahā 

لَا يْ ب  س   ه  يْ ل  إ   اع  ط  ت  اسْ  ن  م   ت  يْ الب   ج  ح   اس  ى النَّ ل  ع   لل  و    alillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla  

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam system tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf terebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya; Huruf kapital digunkan 

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 tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya. 

Contoh: 

ل  وْ س   ر  لاَّ إ   د  مَّ ح  ا م  م  و    Wa mā Muhammadun illā ras 

اكا ار  ب  م   ةا كَّ ب  ى ب  ذ  لَّ ل   اس  لنَّ ل   ع  ض  و   ت  يْ ب   ل  وَّ أ   نَّ إ    Inna 

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭbibakkatamubārak 

آن  رْ الق   ه  يْ ف   ل  ز  نْ ي أ  لذ  اَّ  ان  ض  م  ر   ر  هْ ش    Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-

Qur’ānu  

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil Qur’ānu 

ن  يْ ب  الم   ق  ف  ال  ب   ه  ا  ر   دْ ق  ل  و    Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn  

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

 Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn  ن  يْ م  ال  الع   ب   ر   لِ     د  مْ الح  

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 
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Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila dalam tulisan Arabnya 

memang lengkap demikian dan kalua tulisan itu disatukan dengan kata lain 

sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

digunakan. 

10. 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 disertai dengan pedoan 

Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dunia perbankan pada saat ini telah mengalami perkembangan yang 

pesat, oleh karena itu telah menimbulkan persaingan yang begitu 

ketat.Berdasarkan Rapat Dewan Gubernur (RDG) Bank Indonesia pada 

tanggal 18-19 April 2022 memutuskan untuk mempertahankan BI 7-Day 

Reverse Repo Rate sebesar 3,50 % ,suku bunga deposit pacility 2,75%,dan 

suku bunga Lending Pacility 4.25%.Globalisasi dalam suatu bidang 

perbankan pada saat ini telah berpengaruh sangat besar terhadap suatu 

persaingan.Perusahan tersebut telah mempunyai keunggulan didalam 

persaingan yang akan menjadi kunci sukses dalam suatu persaingan yang 

semakin ketat seperti yang sekarang ini. Hal inilah yang harus selalu 

dilakukan agar perusahaan itu dapat terjaga. Selain itu, setiap perusahaan 

perbankan harus melakukan sebuah inovasi yang lebih baik dalam melakukan 

suatu pelayanan sehingga akan lebih banyak diminati oleh nasabah. 

Perkembangan dalan bank syariah di Indonesia telah di tandai dengan 

disetujuinya UU No.10 Tahun 1998 menggantikan UU No.7 Tahun 1992. 

Dalam UU No. 10 Tahun 1998 tersebut, telah diatur secara rinci landasan 

hukum serta jenis-jenis usaha yang telah dioperasikan dan yang di 

implementasikan oleh bank syariah  (Semaun Syahriyah, Musdalifah, 2022). 

Di dalam lembaga keuangan di Indonesia baik konvensioal ataupun 

syariah memiliki beragam produk perbankan. Misalnya di industri perbankan 
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syariah telah menjadi suatu keunggulan, serta diberikannya pengertian 

mengenai suatu produk-produk yang sangat beragam dan yang sangat 

berbeda. Perbedaan itulah yang menjadi salah satu daya tarik terhadap 

keputusan konsumen ataupun nasabah menggunakan bank syariah. 

Kenggulan di bank syariah adalah harus menciptakan rasa aman dengan pihak 

dari bank dengan tidak menggunakan besarnya keuntungan dari adanya 

bunga, maka hal tersebut telah menunjukan bahwa di larangnya riba dalam 

Islam (Fiazisyah & Purwidiani, 2018). 

Menurut Oliver dalam Sangadji dan Sopiah (2013) loyalitas nasabah 

merupakan loyalitas (loyalty) sebagai komitmen yang harus di pegang secara 

mendalam karena untuk membeli ataupun untuk mendukung produk atau jasa 

yang telah banyak disukai di masa yang akan datang, meskipun pengaruh 

situasi dan usaha pemasaran telah berpotensi sehingga  menyebabkan nasabah 

beralih Sari dan Aprianti (2020). Menurut Kotler dalam Molan (2008) bahwa 

konsumen yang telah loyal itu tidak diukur dari seberapa banyak dia telah 

membeli, tetapi dari seberapa sering dia telah melakukan pembelian secara 

berulang, termasuk disini harus merekomendasikan produknya. Namun 

keberadaan dan loyalitas nasabah terhadap bank syariah Indonesia masih 

tergolong rendah. Hal inilah yang menjadi bank syariah itu harus 

meningkatkan tingkat loyalitas nasabahnya, karena akan memberikan 

keunggulan yang sangat kompetitif. 

Loyalitas nasabah harus ditentukan oleh kegunaan dari barang atau 

jasa yang dikehendaki dan diharapkan oleh nasabah. Oleh karena itu, jaminan 
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atas kualitas dan nilai harus menjadi prioritas. Tingkat loyalitas tinggi mampu 

membentuk keberhasilan suatu perusahaan. Melalui loyalitas, nasabah 

mampu berinvestasi atau melakukan transaksi berulang dan 

merekomendasikan kepada pihak lain D.Amanda (2017). Nasabah akan dapat 

loyal jika suatu kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh perbankan 

syariah dilakukan dengan sangat baik (Yunuz SD, 2022). 

Demi meningkatkan loyalitas yang sangat kuat, perusahaan harus 

berusaha untuk selalu menjalin hubungan pemasaran (relationship 

marketing) yang harus baik kepada nasabahnya. Pelayanan yang sangat baik 

akan berpotensi bagus atau tidaknya bank, pelayanan yang telah diberikan 

dan penelitian menurut Ade Aprilia Utami (2019). Mereka juga akan memilih 

bank yang dapat mengerti tentang suatu kebutuhan mereka dan mampu 

memberikan banyak kemudahan dalam pelayanannya. Oleh karena itu, pada 

saat nasabah sudah melakukan penggunaan suatu produk pada bank secara 

terus menerus, maka nasabah itu telah memiliki rasa kepercayaan yang 

sangat tinggi dan akan menjadi nasabah yang loyal. Dalam hal tersebut, peneliti 

menggambil loyalitas nasabah karena pada dasarnya loyalitas nasabah  dapat 

menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan produk atau jasa di Bank syariah 

tersebut. Loyalitas juga dapat menjadikan nasabah konsisten dalam melakukan 

pembelian secara berulang dan akan menjadi berlangganan (Maylina, D., & 

Mulazid, A. S. 2018). 

Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, perlunya kualitas pelayanan 

customer service dari bank kepada nasabahnya, karena kualitas pelayanan 
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customer service memiliki pengaruh dengan loyalitas nasabah. Hal tersebut 

sesuai dengan penelitian Ulfa (2018) yang menyatakan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Pentingnya loyalitas nasabah 

sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan customer service sehingga pihak 

bank harus meningkatkan dalam pelayanan customer service sebagai upaya 

transaksi pada bank syariah (Ulfa, 2018). 

Menurut Tjiptono (2012) kualitas pelayanan customer service adalah 

salah satu ikonn untuk meningkatkan suatu keberhasilan bank, karena dalam 

jasa yang telah diberikan seorang customer service sangat menjadi denyut 

nadi dalam perusahaan dimana tempat ia bekerja, karena customer service 

banyak berjumpa dengan nasabah dan berkomunikasi secara langsung dengan 

orang-orang yang datang langsung ke bank, terlebih bank yang sangat banyak 

kita jumpai adalah customer service untuk menjelaskan produk yang 

ditawarkan di bank tersebut. Menurut Al Afifah (2018) dalam penelitiannya, 

jika nasabah merasa bahwa kualitas pelayanan yang diterimanya sangat baik 

atau sesuai harapan mereka, maka mereka akan puas, percaya dan 

mempunyai komitmen untuk menjadi nasabah yang loyal. 

Selain variabel kualitas pelayanan customer service, yang mampu 

mempengaruhi loyalitas nasabah yakni kualitas produk. Menurut Kotler & 

Amstrong (2012) mendefinisikan kualitas produk sebagai kemampuan dari 

sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, termasuk keseluruhan 

durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi 

produk juga atribut produk lainnya. Sedangkan menurut Wijaya (2011) 
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menyatakan bahwa kualitas produk adalah gabungan dari keseluruhan 

karakteristik produk yang dihasilkan dari bagian pemasaran, hasil rekayasa 

produksi dan pemeliharaan sehingga menjadi barang (produk) yang dapat 

digunakan sesuai dengan kebutuhan konsumen. (J. Ekonomi & Darussalam, 

2023). 

Kualitas produk adalah bagaimana produk tersebut mampu 

melaksanakan fungsinya: keandalan, ketepatan, operasi, serta atribut bernilai 

lainnya (Sabran, 2009). Dalam hal ini, produsen harus memikirkan apa input 

dan output dari produk yang dibuat, jika seseorang hendak membuat produk 

dengan kualitas yang baik, maka ia juga harus memikirkan produk yang 

berkualitas baik, karena suatu produk yang baik, tentunya akan menghasilkan 

nilai   yang baik pula agar nasabah dapat puas dengan produk di Bank yang 

telah di tawarkannya. 

Kemudian variabel selanjutnya yang mempengaruhi loyalitas nasabah 

terhadap literasi keuangan syariah. Literasi keuangan syariah merupakan 

kemampuan seseorang nasabah untuk mengelola keuangan, baik dalam 

pengambilan keputusan dengan melihat konsekuensi yang akan diterimanya 

(Ramadhan, 2017). Literasi keuangan syariah telah berkembang pesat selama 

beberapa tahun terakhir. Beberapa faktor yang dapat menyebabkan literasi 

keuangan syariah berkembang antara lain tingkat bunga yang sangat rendah, 

meningkatnya tingkat kebangkrutan dan tingkat hutang, sera meningkatnya 

tanggung jawab individu untuk membuat suatu keputusan yang akan 

mempengaruhu perekonomian (Susilo, 2018). 
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Literasi keuangan syariah sangat berkaitan erat dengan kesejahteraan 

seseorang individu. Pengetahuan keuangan dan keterampilan dalam 

mengelola keuangan pribadi sangat penting dalam kehidupan sehari-hari, 

literasi keuangan syariah dapat membantu individu agar terhindar dari 

masalah keuangannya. Kesulitan keuangan bukan hanya terjadi karena 

rendahnya pendapatan. Kesulitan keuangan juga dapat muncul jika terjadi 

kesalahan dalam pengelolaan keuangan (miss management) contohnya 

seperti kesalahaan penggunaan kredit, dan tidak adanya perencanaan 

keuangan. Keterbatasan finansial dapat menyebabkan stress, dan akan 

menyebabkan rendahnya kepercayaan diri (Margaretha, 2015). Adanya 

pengetahuan keuangan dan literasi keuangan syariah akan lebih membantu 

individu tersebut dapat memaksimalkan nilai waktu uang dan keuntungan 

yang diperoleh dari individu akan semakin besar dan akan meningkatkan 

taraf kehidupannya (A. Saputra, 2022). 

Selanjutnya kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terhadap 

loyalitas nasabah. Nasabah yang telah setia adalah mereka yang sangat puas 

terhadap produk dan pelayanannya, oleh karena itu mereka mempunyai 

antusiasme untuk memperkenalkan produnya kepada teman atau siapapun 

yang mereka kenal. Selanjutnya tahap berikutnya yaitu nasabah yang loyal itu 

akan memperluas kesetiaan merekan pada produk-produk lain dari bank 

syariah tersebut. Loyalitas nasabah itu dapat diwujudkan di dalam berbagai 

bentuk perilaku, misalnya mengatakan hal-hal yang positif tentang 

perusahaan perbankan kepada orang lain, serta mereka akan 
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merekomendasiakn perusahaan bank kepada nasabah lain, atau dapat 

meningkatkan pembelian. 

Di samping itu juga, loyalitas merupakan aset strategis yang dimiliki 

perusahaan dalam bank harus dapat memberikan pelayanan terbaik kepada 

para nasabahnya. Sehingga terjalin hubungan baik diantara kedua belah 

pihak. Hubungan antara kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah seakan-akan 

telah menjadi peran penting dalam beberapa bentuk seperti yang 

dikemukakan oleh Aaker (1997) sebagai berikut: Mengurangi biaya 

pemasaran, Meningkatkan arus transaksi, Menarik minat nasabah baru dan, 

Memberikan waktu untuk merespon ancaman-ancaman pesaing. 

Kepuasan dan ketidakpuasan nasabah yaitu hasil penilaian nasabah 

terhadap apa yang telah diharapkannya dengan membeli dan menggunakan 

produk-produk atau jasa di bank. Apabila nasabah merasa puas, maka 

nasabah akan kembali menggunakan jasa dari perusahaan dan akan menjadi 

pelanggan yang sangat setia serta akan menceritakan pengalammnya tersebut 

kepada yang lainya, bahkan mereka akan merekomendasikan kepada orang 

lain untuk menggunakan jasa di perusahaan bank tersebut. Sebaliknya jika 

nasabah tersebut merasa kurang puas, maka nasabah tersebut akan 

menceritakan pelayanan yang mengecewakan kepada orng lain, sehingga 

dapat memperburuk citra dan eksistensi perusahaan perbankan yang akan 

berakibatkan menurunya jumlah nasabah atau pemakai jasa di bank tersebut 

(Subagja, 2019). 

Kepuasan nasabah akan didapat  ketika layanan yang diberikan oleh 
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sebuah perusahaan khususnya lembaga keuangan syariah (LKS) itu 

maksimal. Maka, kepuasan pelanggan dapat kita artikan sebagai tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakannya dengan harapannya. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

faktor penting yang dapat menentukan tumbuh- kembangnya sebuah 

perusahaan, khususnya dibidang keuangan seperti LKS agar dapat bertahan 

dan tetap eksis dalam menghadapi persaingan yang ada antar LKS, termasuk 

didalamnya adalah Bank Syariah Indonesia (BSI) (Rizqi, 2017). Hal ini 

dilakukan oleh BSI dengan tujuan untuk menarik klien dan hal tersebut juga 

sudah menjadi keharusan bagi sebuah perusahaan seperti BSI untuk 

memberikan tingkat kualitas layanan tertinggi agar dapat memberikan 

kepuasan kepada nasabah- nasabahnya (William & Purba, 2020). 

Hal ini di perkuat dengan adanya penelitian dari (Sondakh, 2018) hasil 

riset menunjukan bahwa loyalitas nasabah memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Karena semakin tinggi tingkat 

loyalitas nasabah maka akan tinggi juga tingkat kepuasan yang dimiliki oleh 

nasabah. Belakangan, penelitian Shandy  menyatakan tingkat loyalitas 

menjadi faktor yang dapat mempengaruhi nasabah untuk menjadikan nasabah 

itu puas dalam pelayanannya di BSI.  Penelitian  yang dilakukan oleh Edi 

Susilo bahwa kualitas pelayanan customer service berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah, kemudian penelitian yang di lakukan Anggun Citra kualitas 

produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dan penelitian oleh 

Afnina bahwa literasi keuangan syariah berpengaruh terhadap loyalitas 
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nasabah. 

Oleh karena itu diketahui bahwa masyarakat Pemalang belum banyak 

yang loyal menjadi nasabah di BSI, karena di BSI belum bisa memberikan 

pelayanan kepada nasabah secara maximal sehingga nasabah belum loyal 

dalam menggunakan produk atau jasa yang di tawarkan. Dengan demikian 

dari keberagaman hasil yang telah diperoleh dari literatur penelitian tersebut 

diperlukan adanya penelitian ulang. Melalui penelitian ini, peneliti hendak 

menguji timbulnya pengaruh diantara variabel kualitas pelayanan customer 

service, kualitas produk, dan literasi keuangan syariah kepada variabel 

dependen, yaitu loyalitas nasabah dengan tambahan variabel kepuasan 

nasabah selaku variabel intervening. Berdasar latar belakang yang diuraikan 

tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul: 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service, Kualitas Produk dan 

Literasi Keuangan Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada Bank Syariah 

Indonesia Kota Pemalang)”. 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah penelitian ini yaitu: 

1. Apakah kualitas pelayanan customer service berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

3. Apakah literasi keuangan syariah berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah? 
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4. Apakah kualitas pelayanan customer service berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah? 

5. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

6. Apakah literasi keuangan syariah berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah? 

7. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

8. Apakah kepuasan nasabah sebagai variabel intervening memediasi antara 

kualitas pelayanan customer service terhadaap loyalitas nasabah? 

9. Apakah kepuasan nasabah sebagai variabel intervening memediasi antara 

kualitas produk terhadap loyalitas nasabah? 

10. Apakah kepuasan nasabah sebagai variabel intervening memediasi antara 

lierasi keuangan syariah terhadap loyalitas nasabah? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan customer service 

terhadap loyalitas nasabah. 

2. Untuk mengetahui   pengaruh   kualitas   produk   terhadap loyalitas 

nasabah. 

3. Untuk   mengetahui   pengaruh literasi keuangan syariah terhadap 

loyalitas nasabah. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan customer service 

terhadap kepuasan nasabah. 

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. 
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6. Untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan syariah terhadap kepuasan 

nasabah. 

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

8. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening memediasi antara kualitas pelayanan customer service 

terhadap loyalitas nasabah. 

9. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening memediasi anatara kualitas produk terhadap loyalias nasabah. 

10. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening memediasi antara literasi keuangan syariah terhadap loyalitas 

nasabah. 

Adapun manfaat yang dijangkau dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan menjadi nilai tambah 

informasi yang tentunya dijadikan bahan acuan dalam menambah 

wawasan pengetahuan mengenai kualitas pelayanan customer service, 

kualitas produk dan literasi keuangan syariah terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah di lembaga keungan syariah. 

a. Manfaat Akademis 

Dengan adanya penelitian ini dimaksudkan agar dapat 

memperluas dan meningkatkan pemahaman instruktur dan masiswa 

tertarik pada studi pemasaran dalam masalah penelitian yang sedang 

dipertimbangkan. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Lembaga Keuangan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan informasi dan 

bahan pengembangan bagi pihak Bank Syariah Indonesia melalui 

seberapa pentingnya kualitas pelayanan customer service, kualitas 

produk dan literasi keuangan syariah terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah. 

b. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kemampuan 

menulis dan menambah wawasan sekaligus memperoleh pengetahuan 

yang lebih dengan melalui penerapan serta membandingkan teori yang 

telah didapat selama di bangku kuliah dengan realita yang berada di 

lapangan. 

c. Bagi Pembaca 

Diharapkan penelitian ini pembaca dapat mengetahui dan 

mengembangkan pengetahuan serta informasi yang dijadiakan 

referensi riset mengenai faktor yang dapat mempengaruhi minat 

seorang dalam mengetahui kualitas produk yang ada di bank syariah 

Indonesia. 

D. SISTEMATIKA PENULISAN 

BAB I  : Menjelaskan teori yang akan dibahas dalam penelitian ini. 

Pargaraf kedua ini berisi penjelasan teoritis, pustaka, pikiran 

berpikir dan hipotesisi. 
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BAB II  : Menjelaskan jenis dan fokus analisis, pengaturan untuk analisis, 

ringkasan data, populasi, dan sampel, teknik memodifikai sampel, 

variabel operasional untuk analisis dan teknik analisis untuk 

menganalisis data. 

BAB III : Menjelaskan jenis dan fokus analisis, pengaturan untuk nalisis, 

ringkasan data, populasi, dan sampel, teknik memodifikai sampel, 

variabel operasional untuk analisis dan teknik analisis untuk 

menganalisis data. 

BAB IV  : Menjelaskan usulan perolehan data, yaitu penjabaraan seluruh 

data atau hasil dari penelitian. 

BAB V  : Menjelaskan mengenai saran, kesimpulan, daftar pustaka, dan 

lampiran-lampiran              
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Menurut penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer 

Service, Kualitas Produk dan Literasi Keuangan Syariah Terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi 

Kasus pada Bank Syariah Indonesia Kota Pemalang) dapat disimpulkan 

bahwa: 

1. Variabel Kualitas Pelayanan Customer Service berpengaruh secara 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah atau bisa dikatakan bahwa H1 

diterima 

2. Variabel Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah atau bisa dikatakan bahwa H2 diterima 

3. Variabel Literasi Keuangan Syariah berpengaruh secara signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah atau bisa dikatakan bahwa H3 diterima 

4. Variabel Kapuasan Nasabah berpengaruh secara signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah atau bisa dikatakan bahwa H4 diterima 

5. Variabel Kualitas Pelayanan Customer Service berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah atau bisa dikatakan bahwa H5 

diterima 

6. Variabel Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah atau bisa dikatakan bahwa H6 diterima. 

7. Variabel Literasi Keuangan Syariah berpengaruh secara signifikan 
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terhadap Kepuasan Nasabah atau bisa dikatakan bahwa H7 diterima 

8. Variabel Kualitas Pelayanan Customer Service berpengaruh secara 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah melalui  Kepuasan Nasabah  

sebagai variabel Intervening  atau bisa dikatakan bahwa H8 diterima 

9. Variabel Kualitas Pelayanan Produk berpengaruh secara signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah melalui  Kepuasan Nasabah  sebagai variabel 

Intervening  atau bisa dikatakan bahwa H9 diterima 

10. Variabel Literasi Keuangan Syariah berpengaruh secara signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah melalui  Kepuasan Nasabah  sebagai variabel 

Intervening  atau bisa dikatakan bahwa H10 diterima 

B. Saran 

Dari hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh 

maka saran yang diberikan yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Setelah saya melakukan penelitian bahwa variabel yang saya 

munculkan yang memiliki nilai pengaruh yang tinggi terhadap minat 

seorang nasabah menggunakan layanan di BSI, tentang Kualitas 

Pelayanan Customer service, Kualitas Produk, Literasi Keuangan 

Syariah, Loyalitas Nasabah dan Kepuasan Nasabah agar semakin 

meningkatkan nasabah dalam loyalitas dan memberikan kenyamanan 

terhadap nasabah yang telah melakukan transaksi baik itu menabung 

di Bank Syariah tersebut. 
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2. Bagi Nasabah 

Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat membantu para 

nasabah Bank Syariah Indonesia di Kabupaten Pemalang dalam 

melakukan transaksi yang ada, dan mengetahui kelebihan dari Bank 

Syariah Indonesia Kabupaten Pemalang. Dan peneliti menyarankan 

kepada seluruh nasabah BSI di Kabupaten Pemalang agar lebih 

meningkatkan minat menabungnya di BSI. 

3. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Baiknya peneliti selanjutnya, hasil dari riset ini dapat 

digunakan sebagai sumber rujukan untuk penelitian selanjutnya dan 

ketika melakukan penelitian yang sejenis perlu menambahkan variabel 

lain selain kelima variabel yang ada pada penelitian ini dan 

diharapkan juga untuk ditambahkan jumlah sampelnya. Untuk 

penelitian selanjutnya objek penelitian juga dapat dikembangkan lagi 

di lembaga keuangan syariah lainnya seperti BPRS, KSPPS dan lain 

sebagainya.
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