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 “Barang siapa yang bertakwa kepada Allah, niscaya Allah 

menjadikan baginya kemudahan dalam urusannya”  

(Q.S At-talaq : 4) 

“Allah menaruhmu ditempatmu yang sekarang bukan karena 

kebetulan, tapi Allah telah menentukan jalan terbaik untukmu, Allah 

sedang melatihmu untuk menjadi kuat dan hebat. Manusia yang hebat 

tidak di hasilkan melalui kemudahan, kesenangan dan kenyamanan. 

Tapi mereka dibentuk dengan kesukaran, tantangan dan air mata” 

(hisshann_) 

“Memulai dengan penuh keyakinan, menjalankan dengan penuh 

keikhlasan, menyelesaikan dengan penuh kebahagiaan”  

(Penulis) 
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ABSTRAK 
 

NUR AFIFATUL ARBAIYAH. Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Layanan, dan Pemasaran Digital Terhadap Loyalitas 

Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Variabel Intervening Pada 

Bank Syariah Indonesia Di Pekalongan. 

 

 Kualitas Produk mempunyai peran dalam memasarkan suatu 

organisasi karena berpotensi memengaruhi persepsi dan ekspektasi 

nasabah tentang barang atau jasa yang ditawarkan serta pada akhirnya 

memengaruhi kepuasan nasabah dan loyalitas. Kualitas layanan, yang 

dikelnal selbagai selrvicel quality, melnjadi aspelk krusial dalam 

melmellihara kelunggulan kolmpeltitif dan melnjaga kelpuasan pellanggan. 

Pemasaran Digital dapat memberikan kontribusi pada kegiatan 

pemasaran dengan fokus pada mendapatkan keuntungan serta 

membangun serta mengembangkan hubungan dengan pelanggan. 

Loyalitas nasabah sebagai harapan  nasabah yang melrasa puas, 

sehingga mampu menciptakan loyalitas. Dan kepuasan nasabah 

sebagai harapan yang diterima nasabah yang mampu menciptakan 

kepuasan. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode 

pengumpulan diperoleh melalui penyebaran angket kuesioner dengan 

sample yang digunakan sebanyak 100 responden. Teknik 

pengumpulan sampel dengan metode Probability Sampling dan 

metode penelitian analisis data menggunakan SmartPLS 4.0. 

Hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa melalui metode 

SEM-PLS memperoleh hasil bahwa (1) Kualitas Produk berpengaruh 

terhadap Loyalitas Nasabah dengan nilai original sample 1,286, nilai 

p-value sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 11,343. (2) Kualitas 

Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah dengan nilai 

original sample 0,771, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-statistic 

sebesar 4,006. (3) Pemasaran Digital tidak berpengaruh terhadap 

Loyalitas Nasabah dengan nilai original sample -0,444, nilai p-value 

sebesar 0,016 dan t-statistic sebesar 2,416.  (4) Kualitas Produk 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai original sample 

0,422, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 4,120.  (5) 

Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah dengan 

nilai original sample 1,111, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-statistic 

sebesar 6,861. (6) Pemasaran Digital tidak berpengaruh terhadap 

Kepuasan Nasabah dengan nilai original sample -0,575, nilai p-value 

sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 3,531. (7) Kepuasan Nasabah 
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tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah dengan nilai original 

sample -0,709, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 

4,736. (8) Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 

melalui Kepuasan Nasabah dengan nilai original sample -0,299, nilai 

p-value sebesar 0,002 dan t-statistic sebesar 3,131. (9) Kualitas 

Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah dengan nilai original sample -0,788, nilai p-value sebesar 

0,000 dan t-statistic sebesar 4,142. (10) Pemasaran Digital 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah 

dengan nilai original sample 0,408, nilai p-value sebesar 0,002 dan t-

statistic sebesar 3,045. 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Pemasaran 

Digital, Loyalitas Nasabah dan Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

NUR AFIFATUL ARBAIYAH. Impact of Product Quality, 

Quality of Service, and Digital Marketing on Customer Loyalty 

Through Variable Customer Satisfaction Intervening on Shariah 

Bank Indonesia in the Marketplace. 

 

Product quality plays a role in the marketing of an organization 

because it potentially affects customer perceptions and expectations 

about the goods or services offered and ultimately affects client 

satisfaction and loyalty. The quality of the service, which is benefited 

by a wide range of quality, is a crucial aspelk in achieving the 

excellence of colmpeltitive and ensuring customer satisfaction. Digital 

marketing can contribute to marketing activities by focusing on 

making profits and building and developing relationships with 

customers. Customer loyalty is the expectation of a satisfied customer, 

thus capable of creating loyalty. And the satisfaction of the customer 

as the hope received by the customer who is able to create satisfaction. 

This research includes a type of quantitative research. The 

collection method is obtained through the dissemination of a 

questionnaire with samples used by 100 respondents. Sampling 

technique with probability sampling method and data analysis 

research method using SmartPLS 4.0. 

The results of this study indicate that through the SEM-PLS 

method, the results obtained are that (1) Product Quality has an effect 

on Customer Loyalty with an original sample value of 1.286, a p-

value of 0.000 and a t-statistic of 11.343. (2) Service Quality has an 

effect on Customer Loyalty with an original sample value of 0.771, a 

p-value of 0.000 and a t-statistic of 4.006. (3) Digital Marketing has 

no effect on Customer Loyalty with an original sample value of -

0.444, a p-value of 0.016 and a t-statistic of 2.416. (4) Product Quality 

has an effect on Customer Satisfaction with an original sample value 

of 0.422, a p-value of 0.000 and a t-statistic of 4.120. (5) Service 

Quality has an effect on Customer Satisfaction with an original sample 

value of 1.111, a p-value of 0.000 and a t-statistic of 6.861. (6) Digital 

Marketing has no effect on Customer Satisfaction with an original 

sample value of -0.575, a p-value of 0.000 and a t-statistic of 3.531. 

(7) Customer Satisfaction has no effect on Customer Loyalty with an 

original sample value of -0.709, a p-value of 0.000 and a t-statistic of 

4.736. (8) Product Quality has an effect on Customer Loyalty through 

Customer Satisfaction with an original sample value of -0.299, a p-
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value of 0.002 and a t-statistic of 3.131. (9) Service Quality influences 

Customer Loyalty through Customer Satisfaction with an original 

sample value of -0.788, a p-value of 0.000 and a t-statistic of 4.142. 

(10) Digital Marketing influences Customer Loyalty through 

Customer Satisfaction with an original sample value of 0.408, a p-

value of 0.002 and a t-statistic of 3.045. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Digital Marketing, 

Customer Loyalty and Customer Satisfaction. 
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TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi 

ini berlandaskan pada hasil Keputusan Bersama Menteri Agama 

Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan 

Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang 

dipandang belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab 

yang sudah diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat 

dalam Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). 

Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut: 

A. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan 

Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini 

sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan 

dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan 

tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi 

dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad Ș es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط
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 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain ʼ koma terbalik (di atas) ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ˋ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang 

terdiri dari vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap 

(diftong) 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

.....   َ  ..... Fattah A A 

.....   َ  ..... Kasrah I I 

.....   َ  ..... Dammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya sebagai 

berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 Fattah dan ya Ai a dan i يْ   ...

 Fattah dan wau Au a dan u وْ   ...

Contoh:  

 ditulis Kataba ك ت ب  
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 ditulis Fa’la ف ع ل  

 ditulis Su’ila س ئل  

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa 

harakat dan huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, 

yaitu: 

 

Tanda 

Vokal 
Nama Huruf Latin Nama 

....  ا ....ى 
Fattah dan alif atau 

ya 
A 

a dan garis di 

atas 

.....  Kasrah dan ya I ى 
i dan garis di 

atas 

.....  Hamzah dan wau U و 
u dan garis di 

atas 

Contoh:  

 ditulis Qāla ق ال  

م ى  ditulis Ramā ر 

 ditulis Qīla ق يل  

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, 

kasrah, dan dammah dilambangkan dengan /t/. 

 Contoh: 

يل ة م  رْأ ةجٌ   ditulis mar’atun jamīlah م 

2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, 

kasrah, dan dammah dilambangkan dengan /h/.  

Contoh:  

ة م   ditulis fāṭimah ف اط 

E. Syaddah 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.  

Contoh: 

بَّن ا   ditulis rabbanā ر 
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 ditulis al-birr ا لب ر   

F. Kata sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu ال namun dalam transliterasi ini kata sandang 

dibedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

dan huruf qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ 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 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan 

dan sesuai bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, 

kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan kata sempang. 

Contoh: 

 ditulis al-qamar الق م ر

يْع  ditulis al-badîʼ الب د 

  

G. Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. 

Akan tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di 

akhir kata, huruf hamzah itu ditransliterasikan dengan apostof /`/.  

Contoh:  

رْت    ditulis umirtu أ م 

ش ىْءٌ    ditulis syai`un 

H. 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 



 

  xx 

ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya. 

Contoh: 

إ نَّاللّ    و 

ق ين   از  الرَّ ير  خ   ل ه و 
ditulis 

Wainnallāhalahuwakhairar-

rāziqîn 

ل يل  يم  الخ  اه   ditulis Ibrāhîm al-Khalîl إ بْر 

I. 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. 

Contoh: 

دإٌ لَّ  مَّ ح  ام  م  س ولٌ و  ر   ditulis Wa mā Muhammadun illā rasl 

  

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk 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: 

يع   م  ج  ا للّ    الأ مر   ditulis Lillāhi al-amrujamî’an 

J. 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  

Perbankan syariah merupakan lembaga keuangan yang 

beroprasi menurut prinsip syariah dan memiliki dua jenis yakni 

Bank Umum Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah (BPRS) (Amri., et. al., 2021 & Said., et, al., 2017). Bank 

syariah telah mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam 

beberapa kali, mengoperasikan sistem perbankan berdasarkan 

prinsip-prinsip Islam. Sementara itu, lembaga perbankan syariah 

mampu menyajikan produk dan layanan yang sesuai dengan 

hukum syariah. Ini tidak hanya melibatkan larangan terhadap 

praktik riba atau bunga berlebihan, seperti biaya tambahan pada 

pinjaman, tetapi juga menghindari aktivitas tidak etis lainnya, 

seperti spekulasi dan perjudian (Lajuni et al., 2017).  

Dalam era perkembangan teknologi informasi yang pesat, 

Bank Syariah perlu meningkatkan kualitas layanan digital 

banking mereka dengan fokus pada aspek-aspek seperti 

kenyamanan, keamanan, dan efektivitas. Upaya peningkatan ini 

bisa dilakukan melalui pemanfaatan teknologi finansial atau 

financial technology (fintech). Peningkatan kualitas layanan ini 

mencakup berbagai layanan yang ada dan terus berkembang di 

industri keuangan, termasuk internet banking, pembayaran 

melalui ponsel (m-payments), uang elektronik (e-money), dan 

layanan perbankan melalui ponsel (m-banking) (Rika Mawarni, 

2021). 

Kualitas produk merupakan penentu utama dalam pembelian 

produk dan dalam merangsang loyalitas nasabah. Kualitas produk 

yang dirasakan nasabah memiliki dua dimensi yaitu kualitas 

ekstrinsik terkait dengan merek atau nama besar perbankan dan 

kualitas intrinsic terkait dengan karakteristik produk internal. 

Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Kualitas produk didapatkan dengan cara 

menemukan keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan nilai 
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produk atau pelayanan dalam rangka memenuhi harapan 

pelanggan tersebut (Aldrin, 2022). 

Kualitas layanan erat kaitannya dengan loyalitas nasabah, 

loyalitas adalah kesetiaan yang timbul tanpa adanya paksaan 

melainkan kesadaran. Pelayanan kepada nasabah hal yang perlu 

diperhatikan adalah kepuasan terhadap kepuasan pelayanan yang 

diberikan. Loyalitas konsumen atau nasabah sangat erat kaitannya 

dengan kepuasan konsumen. Semakin puas seorang konsumen 

dengan suatu produk atau jasa yang dimiliki oleh suatu 

perusahaan, maka konsumen akan semakin loyal. Puas artinya 

nasabah akan merasa semua keinginan dan kebutuhannya dapat 

dilakukan secara tepat waktu (Kasmir, 2017). Kepuasan nasabah 

ini memegang peran yang sangat penting dalam kesuksesan 

sebuah koperasi untuk dapat bersaing yang nantinya akan 

mencitakan nilai loyalitas yang tinggi dimata para nasabah, 

dengan perusahaan. Pada akhirnya kepuasan konsumen dapat 

menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen (Shopiah, & 

Sangadji, 2013).  

Salah satu faktor yang dianggap mempengaruhi peningkatan 

nasabah yaitu pemasaran digital (Setiawan, 2017). Pemasaran 

digital merupakan suatu wadah yang diharapkan dapat 

mempermudah setiap aktivitas kehidupan manusia dalam segala 

bidang terkhusus pada perbankan yang menghindari ancaman 

adanya penurunan margin. Pemasaran digital merupakan bagian 

dari e-commerce dengan sistem perdagangan melalui internet, 

dimana perusahaan dapat memberikan layanan informasi produk 

yang ditawarkan secara jelas dan mudah, hal ini akan memberikan 

dampak yang baik kemajuan perusahaan jika sistem ini bisa 

dijalankan dengan baik. Selain itu, pemasaran digital juga 

semakin diminati oleh masyarakat, terutama konsumen, karena 

dianggap memiliki fleksibilitas yang tinggi. Fleksibilitas ini 

memberikan kenyamanan, kemudahan, dan kecepatan yang lebih 

tinggi dibandingkan metode pemasaran lainnya. Produsen juga 

melihat pemasaran digital sebagai alat yang paling efektif dalam 

mencapai target pasar mereka. 
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Bank Syariah Indonesia atau disingkat dengan BSI sebagai 

salah satu lembaga keuangan baru bagi masyarakat yang menjadi 

wacana untuk mendorong perekonomian nasional (Thohari, C. C., 

& Hakim, 2021). Bank Syariah Indonesia (BSI) menjadi bank 

syariah dengan customer based terbesar di dunia dengan memiliki 

19,65 juta nasabah pada 2023, mencerminkan kepercayaan tinggi 

dari nasabah yang mampu memberi nilai tambah melalui inovasi, 

teknnologi, serta pelayanan unggul (www.bankbsi.co.id).  

Penduduk Kota Pekalongan yang dominan beragama Islam 

dan juga julukannya sebagai Kota Santri, perkembangan Bank 

Syariah belum berkembang begitu pesat sesuai dengan jumlah 

pemeluk agama islam saat ini. Perkembangan Bank Syariah tidak 

dapat secara signifikan memindahkan nasabah Bank 

Konvensional ke Bank Syariah atau lembaga keuangan syariah. 

Karena banyak juga masyarakat yang masih asing dengan istilah 

akad-akad dari perbankan syariah dan minim pemahaman terkait 

perbankan syariah (Moegiri, 2023). Pada era modern seperti 

sekarang ini, dunia perbankan mencoba mendongkrak kualitas 

layanan mereka seiring kemajuan teknologi. Hal tersebut juga 

dimanfaatkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) yang didukung 

dengan adanya kemajuan teknologi dan informasi, bank BSI 

mulai mengoptimalkan penggunaan jaringan internet demi 

mempermudah dan mengefisiensi transaksi yang dilakukan 

nasabah. 

Dengan kemajuan teknologi saat ini, pemanfaatan sistem 

perbankan digital menjadi lebih optimal. Fenomena terkini adalah 

perubahan pola transaksi nasabah yang awalnya lebih 

mengandalkan layanan fisik seperti kantor cabang bank dan 

ATM. Namun, kini nasabah cenderung beralih ke fasilitas digital 

perbankan yang mampu memenuhi kebutuhan nasabah dan 

memberikan pelayanan baik melalui platform digital (online) 

maupun luar jaringan digital (offline). 

Adapun beberapa Bank Syariah yang ada di Pekalongan sebagai 

berikut: 

 

http://www.bankbsi.co.id/
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Tabel 1. 1 

Bank Syariah Kota Pekalongan 

No. Nama  Alamat 

1. Bank Syariah Indonesia KC 

Pekalongan Pemuda 

Masjid Syuhada, Jl. Pemuda No. 

52-54, Kota Pekalongan, Jawa 

Tengah. No. Telepon: (0285) 

434918, 434919. 

2.  Bank Tabungan Negara KCPS 

Pekalongan 

Jl. Diponegoro No.28, Pasirsari, 

Kec. Pekalongan Barat, Kota 

Pekalongan, Jawa Tengah 51117. 

3.  Bank Sinarmas Syariah  Jl. DR. Cipto Mangunkusomo, 

Pekalongan Alamat : Jl. DR. 

Cipto Mangunkusomo No.39, 

Keputran, Pekalongan Timur. 

4. Bank Mega Syariah JL. KH. Mansyur, Pekalongan 

Alamat : JL. KH. Mansyur, No. 

30 Blok 5-6, Bendan, Pekalongan 

Barat. 

5.  Bank Mega Syariah Unit M2S Jl. Hos Cokroaminoto, 

Pekalongan Alamat : Jl. Hos 

Cokroaminoto No.76, Kuripan 

Lor, Pekalongan Selatan. 

6. Bank Danamon Solusi Emas 

Syariah 

Jl. Sultan Agung, Pekalongan 

Alamat : Jl. Sultan Agung No. 

100 RT. 007/03. 

7. BTPN Syariah Jl. Kh. Mas Mansyur, Pekalongan 

Alamat : Jl. Kh. Mas Mansyur, 

Bendan, Pekalongan Barat, Kota 

Pekalongan. 

8.  Bank Muamalat KK 

Pekajangan 

Jl Raya Pekajangan, Kab 

Pekalongan  

Alamat : Jl Raya Pekajangan, No. 

74 Pekanjangan, Kab Pekalongan  

Data diolah dari berbagai sumber (penulis) 2024. 
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Salah satu Bank Syariah yang ada di Kota Pekalongan adalah 

Bank Syariah Indonesia (BSI), Tbk Kantor Cabang BSI yang ada 

di Kota Pekalongan hanya satu-satunya di pusat Kota yakni BSI 

KC Pekalongan Pemuda. Sedangkan kantor BSI yang tersebar di 

Kota Pekalongan maupun Kabupaten Pekalongan itu hanya 

Kantor Cabang Pembantu Bank Syariah Indonesia (BSI). Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KC Pekalongan Pemuda, salah satu bank 

di Indonesia, telah mempergunakan layanan mobile banking 

untuk melayani para nasabahnya. Hal ini menunjukkan respons 

positif Bank Syariah Indonesia (BSI) terhadap kemajuan 

teknologi informasi yang berkembang pesat di Indonesia. Bank-

bank di Indonesia saat ini perlu mengikuti perkembangan 

teknologi agar tetap relevan dan dapat terus berinovasi untuk 

menarik minat calon nasabah (Putra, 2022). BSI KC Pekalongan 

Pemuda berkomitmen untuk terus mengembangkan teknologi 

guna meningkatkan kemudahan layanan dan mempercepat proses 

kerja menjadi lebih efisien (Nadia Rahmawati, 2024). BSI KC 

Pekalongan Pemuda berlokasi di Jalan Pemuda No. 52-54, 

Bendan, Kecamatan Pekalongan Barat, merupakan salah satu 

kantor cabang di Kota Pekalongan yang memiliki aset besar yang 

menarik minat masyarakat di sekitarnya.  

Tabel 1. 2 

Jumlah Nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda 

Tahun Jumlah Nasabah Keterangan 

2023 52.000 BSI 

2022 48.200 BSI 

2021 45.500 BSI 

2020 35.000 BNIS 

2019 32.121 BNIS 

Sumber : (Erni Yusnita, 2022; Nadia Rahmawati, 2024) 

Berdasarkan observasi di Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Kantor Cabang Pekalongan Pemuda diketahui dalam historis yang 

menjelaskan bahwa semula memiliki bank syariah milik BUMN 

yaitu BNIS yang terletak di pusat kota (Mochamad Yusuf, 2023). 

Kemajuan BSI KC Pekalongan Pemuda tercermin dari 
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pertumbuhan jumlah nasabah yang terus meningkat setiap 

tahunnya. Jumlah nasabah mengalami peningkatan 8,96% dari 

tahun 2019 ke 2020, peningkatan 30% dari tahun 2020 ke 2021, 

peningkatan sebesar 6,4% dari tahun 2021 ke 2022 dan 

peningkatan 7,8% terjadi pada tahun 2023 (Nadia Rahmawati, 

2024). Hal ini menunjukkan bahwa BSI KC Pekalongan Pemuda 

setiap tahunnya semakin diminati masyarakat semakin loyal 

kepada BSI KC Pekalongan Pemuda. 

Ditengah perkembangan BSI yang pesat di tahun 2021-2022 

tersebut, ternyata pada tahun 2023 tepatnya Bulan Mei, 

masyarakat dibuat heboh dengan kasus adanya serangan 

cybercrime yang mengakibatkan seluruh layanan perbankan ATM 

maupun mobile banking eror dan tidak bisa digunakan dan adanya 

peretasan data yang mengakibatkan kebocoran data para nasabah 

Bank BSI. Dilansir dari (www.cnbindonesia.com), atas kejadian 

tersebut, OJK dengan cepat mengeluarkan sikap yang 

menenangkan masyarakat. OJK mengatakan bahwa layanan BSI 

telah berjalan normal di masyarakat dan mengharapkan 

masyarakat untuk tenang terhadap berita yang beredar saat ini.  

Dengan kejadian tersebut, kehilangan kepercayaan pelanggan 

yang membuatnya tidak puas dan menjadi tidak loyal. Lambatnya 

pemulihan gangguan layanan BSI dapat berdampak buruk pada 

reputasi bank dan mengurangi jumlah nasabah dan dana yang 

dikelola. Mereka menjadi ragu untuk menyimpan dan mengelola 

uang mereka di BSI.  

Dari fenomena yang terjadi kepada BSI, hal tersebut bisa 

terjadi tentunya tak lepas dengan adanya faktor yang berdampak 

pada loyalitas nasabah yakni seperti kualitas layanan, keamanan, 

kepercayaan, dan brand image terhadap BSI. Loyalitas nasabah 

BSI KC Pekalongan Pemuda tergolong unik dan menjadi rujukan 

bagi kantor BSI lainnya di Kota Pekalongan karena menerapkan 

ultimate service sebagai transformasi layanan yang berusaha 

memberikan layanan terbaik kepada nasabah dengan 

mengedepankan solusi digital dan uniqueness layanan (Nadia 

Rahmawati, 2024). Transformasi bank go digital tentu menjadi 

http://www.cnbindonesia.com/
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sebuah tantangan yang harus dihadapi, sehingga BSI berupaya 

menjadi beyond banking melalui berbagai aplikasi yang 

memudahkan nasabah mengakses layanan finansial melalui BSI 

Mobile dan Webfrom. Pengembangan ekosistem digital produk 

dan fitur BSI Mobile dan Webfrom dapat dimanfaatkan nasabah 

dan masyarakat luas untuk mengakses pembiayaan ( 

www.bankbsi.co.id ). 

Bank BSI telah membuktikan bahwa mereka bisa 

meningkatkan loyalitas nasabah tentunya didukung adanya 

kepuasan dari nasabah. Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KC Pekalongan Pemuda dibuktikan dengan adanya sistem untuk 

menilai kepuasan terhadap semua layanan secara online hanya 

mengambil scan barcode bernama customer satisfaction survey 

(Rika Mawarni, 2021). Situasi ini mendorong industri perbankan 

untuk mengadopsi strategi kreatif guna menciptakan keunggulan 

bersaing di tengah persaingan yang ketat, dengan fokus 

mempertahankan tingkat kepuasan nasabah yang kemudian 

berujung pada loyalias nasabah. Atas hal tersebut, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian tersebut pada Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KC Pekalongan Pemuda. 

Menurut Mutia Hidayasri (2022) dalam penelitiannya yang 

mengkaji terkait kualitas layanan, kualitas produk dan harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Tetapi pada variabel 

kualitas layanan, kualitas produk dan harga tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. M. ilham Holili Fajrin (2023) 

menyatakan bahwa Kualitas pro lduk belrpelngaruh po lsitif dan 

signifikan  te lrhadap kelpuasan nasabah, dan Kualitas prolduk 

belrpelngaruh po lsitif  dan signifikan te lrhadap lo lyalitas nasabah.  

Penelitian Habiba Shafira Fitri Ma’rifa (2023) menjelaskan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Hal ini disebabkan kualitas layanan 

yang diberikan BSI sudah memenuhi ekspektasi nasabah. 

Sedangkan penelitian Agiesta et al. (2021) menyatakan bahwa 

kualitas layanan tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

http://www.bankbsi.co.id/
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pelanggan. Hal tersebut dikarenakan ketika pelanggan menerima 

layanan, tidak selalu berarti pelanggan akan menjadi loyal. 

Menurut Ilham Hasbullah Harahap (2022) dalam penelitian 

yang dilakukannya membuktikan bahwa digital marketing dan 

kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan secara parsial dan simultan. Kholid 

Mawardi (2022) dalam penelitiannya juga mengkaji terkait 

pemasaran digital dan kualitas layanan yang dilakukannya 

membuktikan bahwa memiliki pengaruh langsung signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan.  

Dalam penelitian ini tentunya mempengaruhi daya saing 

mereka di mana bank menempatkan strategi digital sebagai 

strategi penting (Azizah, N., Azhari, A. R., & Wahyudi, 2020). 

Dalam penelitian ini, peneliti ingin mencoba menerapkan dengan 

mengambil objek pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KC 

Pekalongan Pemuda. Alasan peneliti mengambil Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KC Pekalongan Pemuda karena dilatarbelakangi 

oleh pertumbuhan luar biasa dari asetnya meskipun usianya baru 

3 tahun. Lokasi BSI KC Pekalongan Pemuda yang berada di Kota 

Pekalongan, yang terkenal sebagai kota santri, memberikan 

harapan besar dari masyarakatnya agar BSI bisa memberikan 

solusi agar transaksi keuangan terhindar dari riba. BSI juga tak 

kalah dengan bank konvensional lainnya dalam menyediakan 

fasilitas transaksi digital yang aman, yang menjadi pelayanan 

yang penting di era milenial. Penggunaan pemasaran digital 

(digital marketing) sebagai alat promosi sangat penting untuk 

memperkenalkan BSI Mobile kepada nasabah. Promosi dapat 

dilakukan dengan menyajikan informasi yang menarik di berbagai 

platform web untuk menarik minat pembaca, khususnya bagi 

generasi X, Y, dan Z.  

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk 

mengambil judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Layanan, Dan Pemasaran Digital Terhadap Loyalitas 

Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel 

Intervening Pada Bank Syariah Indonesia Di Pekalongan”. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian yang dikemukakan pada latar belakang 

masalah tersebut diatas, maka penulis membuat perumusan 

masalah sebagai berikut: 

Rumusan masalah yang diteliti yaitu :  

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan? 

2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan? 

3. Apakah Pemasaran Digital berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan? 

4. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan? 

5. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan? 

6. Apakah Pemasaran Digital berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan? 

7. Apakah Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

bank syariah Indonesia di Pekalongan? 

8. Apakah Kepuasan memediasi hubungan antara Kualitas 

Produk terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

di Pekalongan? 

9. Apakah Kepuasan memediasi hubungan antara Kualitas 

Layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

di Pekalongan? 

10. Apakah Kepuasan memediasi hubungan antara Pemasaran 

Digital terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

di Pekalongan? 

C. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penelitian :  

1. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Produk terhadap 

loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan 

2. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan 
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3. Untuk menganalisis pengaruh Pemasaran Digital terhadap 

loyalitas nasabah bank syariah Indonesia di Pekalongan 

4. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Produk terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Pekalongan 

5. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Pekalongan 

6. Untuk menganalisis pengaruh Pemasaran Digital terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Pekalongan 

7. Untuk menganalisis pengaruh Kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia di Pekalongan 

8. Untuk menganalisis peran mediasi Kepuasan pada 

hubungan Kualitas Produk terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Pekalongan 

9. Untuk menganalisis peran mediasi Kepuasan pada 

hubungan Kualitas Layanan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia di Pekalongan 

10. Untuk menganalisis peran mediasi Kepuasan pada 

hubungan Pemasaran Digital terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia di Pekalongan  

D. Manfaat Penelitian  

Manfaat dari penelitian ini mencakup dua aspek :  

1. Kegunaan Teoritis   

Menambah informasi dan memperluas ilmu 

pengetahuan mengenai Kualitas Produk, Kualitas Layanan 

dan Pemasaran Digital terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening bank syariah 

Indonesia di Pekalongan.  

2. Kegunaan Praktis  

b. Bagi peneliti 

Menambah pemahaman dan pengetahuan terkait 

pemasaran digital dan variabel penelitian lainnya dapat 

diketahui oleh peneliti. 
c. Bagi pembaca 
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Sebagai sarana informasi untuk pembaca dan menjadi 

referensi bagi penelitian selanjutnya terkait pemasaran 

digital dan beberapa variabel yang digunakan. 

d. Bagi lembaga 

Memberikan konstribusi dan gagasan dalam konteks 

strategi yang tepat sehingga dapat bermanfaat. 

 

E. Sistematika Penulisan   

Selbagai acuan dalam be lrpikir selcara siste lmatis maka 

pelnellitian ini telrdiri atas lima bab pe lmbahasan. Belrikut rancangan 

sistelmatika pelmbahasan yang dilakukan o llelh pelnelliti:  

BAB I : PE lNDAHULUAN   

Dimulai delngan melnjellaskan latar bellakang pelrmasalahan 

yang melnimbulkan adanya suatu ko lnflik. Sellanjutnya, me llakukan 

pelnyusunan rumusan masalah se lbagai to llak ukur dalam 

melnelntukan hipo ltelsis. Sellain itu, pada bab ini juga disajikan 

tujuan, manfaat pe lnellitian, se lrta sistelmatika pelmbahasan yang 

akan dijellaskan sellanjutnya.   

BAB II : LANDASAN TElO lRI  

Pada bab keldua disajikan te lolri-telolri rellelvan yang me lnjadi 

acuan primelr pada pelnellitian ini. Di samping itu, dipaparkan pula 

belbelrapa pe lnellitian telrdahulu yang rellelvan delngan to lpik 

pelrmasalahan. Pada bab ini juga disampaikan me lngelnai kelrangka 

belrpikir selrta hipo ltelsis belrdasarkan pada pe lrmasalahan yang akan 

dikaji lelbih lanjut.  

BAB III : ME lTOlDE l PE lNE lLITIAN  

Bab keltiga melnjellaskan me lngelnai je lnis pelnellitian, 

pelndelkatan pelnellitian, se ltting pelnellitian, po lpulasi dan 

karaktelristik sampe ll yang diambil, pelnjabaran le lbih lanjut telntang 

variabell pelnellitian yang digunakan o llelh pelnelliti, je lnis dan sumbelr 

data yang digunakan, te lknik pelngumpulan data, se lrta pelmbahasan 

melngelnai analisis data yang digunakan o llelh pelnelliti.  

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PE lMBAHASAN  

Dalam bab ini, pe lnelliti me lnjabarkan telntang hasil analisis 

data yang te llah dilakukan be lrsdasarkan atas data hasil sampe ll. 
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Analisis data yang dilakukan o llelh pelnelliti akan belrpeldolman pada 

landasan telolri yang tellah disusun pada bab II. De lngan mellakukan 

analisis data ini maka rumusan-rumusan masalah yang te llah 

disusun pada bab I pun akan te lrpelcahkan.  

BAB V : PE lNUTUP  

 Selbagai bagian akhir, bab ini me lliputi kelsimpulan; saran 

bagi pihak institusi te lrkait; daftar pustaka; se lrta lampiran-

lampiran yang dipe lrlukan selbagai pellelngkap atau pe lnunjang dari 

pelnellitian ini. Ke lsimpulan dalam bagian pe lnutup ini me lrupakan 

jawaban akhir atas hipo ltelsis-hipo ltelsis yang te llah disusun pada 

bab II. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian secara 

kuantitatif yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a) Kualitas Produk yang diberikan BSI KC Pekalongan mampu 

mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah. 

b) Kualitas Layanan yang diberikan BSI KC Pekalongan 

Pemuda mampu mempengaruhi secara positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah.  

c) Pemasaran Digital yang diberikan oleh BSI KC Pekalongan 

Pemuda secara langsung berpengaruh negatif dan signifikan 

sehingga tidak mampu mempengaruhi Loyalitas Nasabah. 

d) Kualitas Produk yang diberikan BSI KC Pekalongan Pemuda 

mampu mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

e) Kualitas Layanan yang diberikan BSI KC Pekalongan 

Pemuda mampu mempengaruhi secara positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah. 

f) Pemasaran Digital yang diberikan BSI KC Pekalongan 

Pemuda secara langsung berpengaruh negatif dan signifikan 

sehingga tidak mampu mempengaruhi Kepuasan Nasabah. 

g) Kepuasan Nasabah yang ada pada BSI KC Pekalongan 

Pemuda secara langsung berpengaruh negatif dan signifikan 

sehingga tidak mampu mempengaruhi Loyalitas Nasabah. 

h) Kualitas Produk yang diberikan BSI KC Pekalongan Pemuda 

secara tidak langsung mampu memediasi Loyalitas Nasabah 

melalui Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening. 

i) Kualitas Layanan yang diberikan BSI KC Pekalongan 

Pemuda secara tidak langsung mampu memediasi Loyalitas 

Nasabah melalui Kepuasan Nasabah sebagai Variabel 

Intervening. 
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j) Pemasaran Digital yang diberikan BSI KC Pekalongan 

Pemuda secara tidak langsung juga memediasi suatu 

Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah sebagai 

Variabel Intervening. 

B. Katerbatasan Penelitian 

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan, peneliti 

memiliki beberapa keterbatasan dalam melakukan penelitiannya 

sebagai berikut: 

a) Komponen variabel terbatas hanya mencakup kualitas 

produk, kualitas layanan, pemasaran digital, dan kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah, padahal banyak faktor 

yang mempengaruhi seseorang loyalitas nasabah. 

b) Penelitian melakukan penyebaran data kuesioner kepada 

responden yang hanya pada nasabah BSI KC Pekalongan 

Pemuda. 

C. Saran  

a) Berdasarkan uraian-uraian dalam penelitian ini, maka dapat 

diberikan saran bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi salah sau tambahan referensi 

mengenai penelitian serupa yaitu tentang Kualitas Produk, 

Kualitas Layanan, Pemasaran Digital, Kepuasan dan 

Loyalitas. 

b) Selain itu bagi peneliti yang akan meneliti tentang Loyalitas 

agar memperluas lagi variabel-variabel yang 

mempengaruhinya. Dengan itu penelitian selanjutnya akan 

lebih memberikan pemahaman dan tambahan referensi yang 

lebih lagi untuk peneliti selanjutnya, sehingga dengan itu juga 

tentu memberikan bahan referensi bacaan yang lebih banyak 

lagi kedepannya. Selain itu juga harus dibekali atau diperkuat 

lagi dengan jurnal-jurnal yang kredibilitasnya baik sehingga 

argumen-argumen atau hasil temuannya dapat lebih diperkuat 

lagi dengan penelitian-penelitian yang sudah ada. 

c) Bagi Akademis dapat digunakan untuk menambah 

sumbangsih dalam pemikiran perbankan syariah sebagai 

bahan pertimbangan dan informasi dalam kajian yang 



 

 

berkaitan dengan penelitian ini serta menambah kepustakaan 

di bidang perbankan syariah khususnya tentang kepuasan dan 

loyalitas nasabah serta dapat dijadikan bahan bacaan untuk 

menambah wawasan dan pengetahuan. 

d) Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan 

masukan pihak manajemen BSI KC Pekalongan Pemuda 

guna meningkatkan keloyalitasan nasabahnya melalui 

peningkatan kualitas produk yang ada maupun yang telah 

dipasarkan, kualitas layanan terus dipertahankan dengan baik, 

pemasaran digital terus mengelola dengan sebaik-baiknya. 

Selain itu, pencapaian prestasi perusahaan dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dan dapat mempertahankan 

loyalitas nasabah.  
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