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MOTTO 

 

 اِنَّ اللّٰهَ لََ يغُيَ ِرُ مَا بِقَوْمٍ حَتّٰى يغُيَ ِرُوْا مَا باِنَْفسُِهِمْْۗ 

الٍ  نْ دُوْنهِٖ مِنْ وَّ  وَمَا لَهُمْ م ِ
ءًا فَلََ مَرَدَّ لهَ ۚٗ ۝وَاِذآَ ارََادَ اللّٰهُ بقَِوْمٍ سُوْْۤ  

 

“Artinya: Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum 

sebelum mereka mengubah keadaan diri mereka sendiri. Dan apabila Allah 

menghendak keburukan terhadap suatu kaum, maka tak ada yang dapat 

menolaknya dan tidak ada pelindung bagi mereka selain Dia.” 

(Al-Qur’an Surah Ar-Ra’d [13]: 11)  

  



 

vi 
 

PERSEMBAHAN 

Puji syukur kehadirat Allah SWT memberikan limpahan rahmat dan karunia 

Nya atas terselesaikannya skripsi ini sebagai pemenuhan syarat memperoleh gelar 

Sarjana Ekonomi (S.E.) di Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan. Dalam penyusunan skripsi ini, penulis memberikan persembahan 

sebagai ucapan terimakasih. Berikut persembahan skripsi ditujukan kepada: 

1. Yang pertama dan yang paling utama kedua orang tua saya bapak Abdul Majid 

dan ibu Khotijah yang telah berjasa dalam hidup saya dan yang sangat saya 

sayangi, terimakasih telah membesarkan saya dan terimakasih atas tanggung 

jawab serta ilmu yang telah diberikan sehingga saya dapat menyelesaikan 

skripsi ini. 

2. Kedua adik saya Nita Bonita Berliana dan Attakhiyat rajawiguna telah menjadi 

support system dalam segala hal untuk saya, dan keluarga besar saya yang 

senantiasa memberikan dukungan serta semangat dalam proses mengerjakan 

skripsi ini. 

3. Almamater saya Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Terimakasih atas fasilitas 

yang selama ini diberikan selama saya berkuliah. 

4. Dosen Pembimbing Skripsi saya, Ibu Alvita Tyas Dwi Aryani, M.Si., yang telah 

meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk mengarahkan penulis dalam 

penyusunan skripsi ini. 

5. Dosen Pembimbing Akademik saya, Ibu Marlina, S.Pd., M.Pd., yang telah 

meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk mengarahkan penulis dalam 

kelancaran skripsi ini. 

6. Sahabat seperjuangan kuliah saya Cahyaningsih, Emilia Alfiesyah dan Iis Nur 

Faizah yang senatiasa menemani, membantu serta mensupport saya dalam 

proses pembuatan skripsi ini. 

7. Inisial M.I.S. yang telah bersedia direpotkan dengan segala hal untuk membantu 

penulis dapat meraih gelar ini, membantu memberikan semangat, motivasi dan 

mood booster bagi penulis. 



 

vii 
 

8. Kepada sahabat KKN saya Khairun Nisa’, Vivi Indriyani dan Dara Maharani 

yang telah memberi segala masukkan agar penulis semangat dalam 

mengerjakan penelitian ini. 

9. Teman-teman Ekonomi Syariah kelas D angkatan tahun 2020 yang tidak bisa 

saya sebutkan satu persatu yang telah berjuang bersama dan juga teman-teman 

dirumah yang senantiasa mau mendengarkan segala hal keluh kesah yang 

penulis alami. 

10. Semua pihak yang tidak bisa peneliti sebutkan satu persatu yang telah 

mendukung dan mendoakan. 

 

 

  



 

viii 
 

ABSTRAK 

Lala Ratu Khotimah. Pengaruh Citra Merek, Customer Relationship 

Management, dan Religiositas Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Nasabah BTM Pemalang 

Cabang Comal). 

 

 Indonesia menempati sebagai bagian dari negara terbesar di Dunia yang 

kebanyakan penduduknya memeluk keyakinan Islam, Indonesia sebenarnya 

memiliki potensi yang besar terhadap perkembangan industri halal dan syariah, tak 

terkecuali adalah lembaga keuangan syariah yang dapat mendukung perkembangan 

ekonomi Indonesia. Salah satunya adalah LKMS BTM Pemalang cabang Comal 

yang berdiri sejak tahun 2002, dari banyaknya persaingan dengan lembaga 

keuangan lainnya maka perlu diperhatikan keloyalitasan nasabah agar tetap 

berlangganan dalam jangka waktu yang panjang kepada perusahaan. Ada beberapa 

faktor yang dapat mempengaruhi nasabah untuk menjadi loyalitas kepada lembaga 

keuangan syariah, seperti citra merek, customer relationship management (CRM), 

religiositas dan kepuasan nasabah. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk 

mengetahui pengaruh citra merek, CRM, religiositas dan kepuasan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah. 

 Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik 

pengambilan sampel dengan metode random sampling. Teknik analisis dalam 

penelitian ini dengan menggunakan aplikasi analisis statistik SPSS versi 25.0.  

Berdasarkan hasil penelitian terdapat pengaruh langsung antara variabel 

citra merek, CRM, religiositas dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

serta pengaruh langsung dari variabel citra merek, CRM dan religiositas terhadap 

kepuasan nasabah. Lalu terdapat pengaruh tidak langsung dari variabel citra merek, 

CRM dan religiositas terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah mampu 

memediasi variabel citra merek, CRM dan religiositas terhadap loyalitas nasabah. 

Kata kunci: citra merek, CRM, religiositas, kepuasan dan loyalitas nasabah.  
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ABSTRACT 

LALA RATU KHOTIMAH. The Effect of Brand Image, Customer 

Relationship Management, and Religiosity on Customer Loyalty with 

Customer Satisfaction as an Intervening Variable (Case Study of BTM 

Pemalang Comal Branch Customers). 

Indonesia is part of the largest country in the world with most of its 

population embracing Islam, Indonesia actually has great potential for the 

development of the halal and sharia industry, including sharia financial institutions 

that can support the development of the Indonesian economy. One of them is LKMS 

BTM Pemalang Comal branch which was established in 2002, from the many 

competitions with other financial institutions, it is necessary to pay attention to 

customer loyalty so that they remain long-term subscribers to the company. There 

are several factors that can influence customers to be loyal to sharia financial 

institutions, such as brand image, customer relationship management (CRM), 

religiosity and customer satisfaction. The purpose of this study is to determine the 

effect of brand image, CRM, religiosity and customer satisfaction on customer 

loyalty. 

This research is a type of quantitative research. The data collection method 

uses a questionnaire with a sample of 100 respondents. Sampling technique using 

random sampling method. Analysis technique in this study using statistical analysis 

application SPSS version 25.0. 

Based on the research results, there is a direct influence between brand 

image, CRM, religiosity and customer satisfaction variables on customer loyalty 

and a direct influence of brand image, CRM and religiosity variables on customer 

satisfaction. Then there is an indirect influence of brand image, CRM and religiosity 

variables on customer satisfaction. Customer satisfaction is able to mediate brand 

image, CRM and religiosity variables on customer loyalty. 

Keywords: brand image, CRM, religiosity, customer satisfaction and loyalty. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf dari abjad yang satu ke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab yang 

dipandang belum di serap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam 

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

transliterasi yang digunakan dalam penulisan ini adalah Putusan Bersama Menteri 

Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.  

Pengertian Transliterasi 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufandari abjad yang satuke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan 

huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

Prinsip Pembakuan 

Pembakuan pedoman Transliterasi Arab – Latin ini di susun dengan prinsip 

sebagai berikut : 

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan. 

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan padanan 

dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, dengan dasar   “ satu fenom 

satu lambang”. 

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum. 

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab – Latin 

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedomanTransliterasi Arab 

- Latin ini meliputi : 

1. Konsonan 

2. Vokal (tunggal dan rangkap) 

3. Maddah 

4. Ta’marbutah 

5. Syaddah 

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah) 
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7. Hamzah 

8. Penulisan kata 

9. Huruf kapital 

10. Tajwid 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem 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 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Tsa ṡ es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ha K ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Dzal ẑ zet (dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dhad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع
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 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 ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunnggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat. 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ  Kasrah I I 

  َ   َ  Dhammah U U 
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b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i ى  …

 Fathah dan wawu Au a dan u و  …

Contoh: 

 yauma - ي وْم  

وْل ك    Haulika - ح 

 Kataba - ك ت ب  

لف ع    - Fa’ala 

ر  żukira - ذ ك 

 yażhabu - 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 

Harakat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

tanda 

Nama 

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

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

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

atas 

Contoh: 

اد    araada -  ا ر 

وْن ه  د     - duunihi 
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ل يْظ  غ     - galiiẓi 

ل  ق ا  - qāla 

ى م   ramā - ر 

 qĭla - ق يْل  

4. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

a. Ta Marbutah hidup  

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

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta Marbutah mati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh: 

س ن ةٌ  ةٌ ح   uswatun hasanah – ا سْو 

- uswatun hasanatun 

ة الأ طْف ال   وْض   rauḍah al-aṭfāl - ر 

- rauḍatulaṭfāl 

ةْ   talḥah - ط لْح 

 

 

 

5. Syaddad (tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang didalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah 
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tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

ش يْ ك ل      - kullisyai 

بَّن ا  rabbanā - ر 

ل    nazzala -   ن زَّ

لب ر  ا    - al-birr 

 ayyukum -  ا يُّك مْ 

ج  ا   لح   - al-ḥajj 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu  ال

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

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyyah. 

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah ditransliterasikan dengan 

bunyinya, yaitu huruf ال 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 dan sesuai dengan bunyinya. 

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

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda semprang. 

Contoh: 

 al-yauma –  الْي وْم  

 as-syamsu – ا لشَّمْس  

ل   ج   ar-rajulu – الر 

لْك    al-mulku –  الْم 
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7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu 

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

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

alif.  

Contoh: 

 inna -  أ نَّ 

ذ  ت أْ  وْن  خ   -  ta'khużūna 

 ’an-nau –  ا نَّوْء  

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, dirangkaikan juga dengan kata 

lain yang mengikutinya.  

Contoh: 

ن وا يْن  اٰم  ا الَّذ   Yaa-ayyuhalladziina aamanuu –  يٰٰٓا يُّه 

يْرٌ   ه و  ع لٰى ك ل   ش يْءٍ ق د   Wahuwa alaakullisyai’inqadiirun –  و 

ل يْل يْم  الْخ  اه   Ibraahiim al-Khaliil - أ بْر 

 

 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliteasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

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

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

itu didahului olah kata sandang, maka ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh : 
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لْك   ه  الْم  يْ ب ي د  ك  الَّذ   Tabaarakkalladziibiyadihilmulku – ت بٰر 

ت و   بُّ الْم  ل يْن  ا نَّ اللّٰه  ي ح  ك    – Innallahayuhibbulmutawakkiliina 

س وْل دإ لاَّر  ح  ام  م   Wa mā Muhammadun illā rasuul - و 

Penggunaan huruf awal kapital 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 kapital tidak 

digunakan. 

يْعًا م  ج   Lillahi al-amrujamii’an – اللَّه  الا مْر 

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 di sertai dengan pedoman 

Tajwid.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia adalah salah satu negara terbesar di dunia, dengan mayoritas 

penduduknya menganut agama Islam. Indonesia memiliki potensi luar biasa 

untuk meningkatkan sektor halal dan syariah (Adamsah & Subakti, 2022). 

Lembaga keuangan syariah, baik yang berbentuk bank maupun non bank, 

merupakan salah satu lembaga usaha syariah yang mendorong pembangunan 

ekonomi (Siswadi, 2015). Lembaga keuangan syariah adalah lembaga yang 

menggunakan barang dan jasa keuangan yang berpegang pada aturan syariah 

untuk menghubungkan pihak yang membutuhkan pembiayaan dengan pihak 

yang mempunyai kelebihan uang (Andri Soemitra, 2010). Persaingan antara 

organisasi keuangan konvensional dan yang sesuai syariah yaitu mengenai 

produk dan keunggulan yang ditunjukkan oleh masing-masing lembaga 

(Sulistyowati, 2021).  

Loyalitas nasabah sangat berarti penting bagi sebuah lembaga keuangan, 

aset terpenting suatu perusahaan adalah loyalitas dari pelanggannya (Ahmadi, 

2020). Loyalitas dapat diartikan sebagai kesediaan nasabah untuk tetap 

berlangganan pada lembaga untuk waktu yang lebih lama lagi dengan 

menggunakan pembelian atau penggunaan produk ataupun jasa berkali-kali dan 

khusus. Kemudian, nasabah tentu memberikan saran khususnya orang terdekat 

agar memakai produk ataupun jasa tersebut (Ary Pranata, 2022). Selama masa-
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masa sulit, pelanggan setia dan setia perusahaan dapat membantu pemulihan 

perusahaan secara signifikan (Tjiptono, 2011). 

Lembaga keuangan syariah semakin fokus pada metode pemasaran guna 

menjangkau nasabah. Mengingat pentingnya keberadaan pelanggan, bisnis harus 

menumbuhkan budaya loyalitas baik terhadap pelanggan baru maupun 

pelanggan lama agar tidak beralih ke pesaing (Jamaludin et al., 2021). Disinilah 

peran citra merek begitu berarti sebagai pembeda masing-masing perusahaan 

(Devianti, 2018). Menurut Kotler & Keller (2012) kesan dan ide konsumen yang 

tertanam dalam ingatan dan pemikirannya sendiri disebut sebagai citra merek. 

Penelitian sebelumnya yang mendukung hubungan positif antara citra merek 

terhadap loyalitas nasabah yaitu Sadiq & Laela (2019), Sandjaya et al. (2020), 

Rahman et al. (2022) dan Aditiyan & Basri (2022) yang memberitahukan bahwa 

tampak efek positif serta relevan citra merek kepada loyalitas nasabah. Namun, 

menurut penelitian Naimah et al. (2023) menyebutkan ada hubungan yang tidak 

relevan citra merek kepada loyalitas nasabah. 

Membangun hubungan yang langgeng antara bisnis dan pemangku 

kepentingannya dapat dicapai sebagian melalui manajemen hubungan 

pelanggan, atau CRM (Setyaleksana et al., 2017). CRM merupakan proses 

menciptakan memelihara jalinan dengan kisaran waktu yang lama antara 

perusahaan terhadap nasabah dan tentunya dapat memberi keuntungan bagi 

keduanya (Dewi & Samuel, 2015). Penelitian sebelumnya yang mendukung 

hubungan positif dan signifikan antara CRM kepada loyalitas nasabah yaitu 

Maylina & Mulazid (2018) dan Yuliyanti & Firmansyah (2023) yang 
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memberitahukan bahwa tampak efek positif serta relevan antara CRM dengan 

loyalitas nasabah. Namun, menurut penelitian Yasmini et al. (2023) tidak ada 

hubungan yang positif dan relevan dari CRM kepada loyalitas nasabah. 

Masyarakat dengan religiositas yang tinggi akan tetap menggunakan 

layanan perbankan syariah, oleh karena itu agama menjadi aspek lain yang dapat 

menumbuhkan loyalitas nasabah (Aulia & Hafasnuddin, 2021). Religiositas 

yaitu jika seseorang mampu mengapresiasi ajaran agamanya, maka agama akan 

berdampak pada seluruh cara pandangnya terhadap kehidupan dan juga seluruh 

perilakunya (Ghufron & Risnawita, 2010). Penelitian sebelumnya yang 

mendukung hubungan positif dan signifikan religiositas kepada loyalitas 

nasabah yaitu Nurrachmi et al. (2021) dan Sahputra & Harahap (2022) yang 

memberitahukan bahwa tampak efek positif serta relevan antara religiositas 

dengan loyalitas nasabah. Namun, menurut penelitian Rahman et al. (2022) tidak 

ada hubungan yang positif serta relevan dari religiositas untuk loyalitas nasabah. 

Kepuasan konsumen adalah istilah terkenal pada konsep dan penerapan 

khususnya dalam pemasaran, kepuasan konsumen memiliki fungsi penting pada 

bisnis, dan dianggap sebagai salah satu penanda terbaik pendapatan di masa 

depan (Tjiptono, 2011). Penelitian terdahulu yang mendukung  kepuasan dapat 

menjadi variabel mediasi antara citra merek dan loyalitas nasabah dilakukan 

Sandjaya et al. (2020) dan Aditiyan & Basri (2022). Penelitian terdahulu yang 

mendukung kepuasan nasabah dapat menjadi variabel mediasi antara CRM dan 

loyaitas nasabah dilakukan oleh Yuliyanti & Firmansyah (2023). Penelitian 
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terdahulu yang mendukung kepuasan nasabah mampu menjadi variabel mediasi 

religiositas dan loyalitas nasabah dilakukan oleh Dewi (2023). 

Namun terdapat pula penelitian lain yang tidak mendukung kepuasan 

nasabah menjadi perantara antara citra merek, CRM dan religiositas kepada 

loyalitas nasabah, seperti pengamatan Awalia & Setiawan (2022) 

memperlihatkan bahwa faktor kepuasan nasabah tidak bisa menjadi variabel 

mediasi citra merek kepada loyalitas nasabah. Sugiarto (2020) dalam 

penelitiannya memperlihatkan bahwa faktor kepuasan nasabah tidak dapat 

menjadi mediasi CRM kepada loyalitas nasabah, serta pengamatan Husniah & 

Ahsan (2023) memperlihatkan faktor kepuasan nasabah tidak dapat menjadi 

mediasi religiositas kepada loyalitas nasabah. Dari hasil penelitian terdahulu 

yang tidak konsisten tersebut peneliti tertarik untuk meneliti pengaruh citra 

merek, CRM dan religiositas kepada loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel 

intervening. 

Koperasi LKMS BTM Pemalang cabang Comal merupakan lembaga 

keuangan syariah non-bank yang alamat kantornya di Jalan Jendral Ahmad Yani 

nomor 32 kecamatan Comal kabupaten Pemalang. BTM didirikan sebagai salah 

satu jenis perusahaan yang menawarkan jasa keuangan dan ikut serta dalam 

penyaluran uang masyarakat melalui tabungan bagi hasil dan pembiayaan 

syariah produktif (tanpa bunga, markup, atau trust financing). BTM adalah 

LKMS berbadan hukum koperasi, dengan banyaknya akad dan produk, 

keberadaan BTM yang dianggap sebagai tempat mendirikan usaha atau aset, 
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otomatis menjadi praktik terbaik bagi Muhammadiyah dan warganya dalam 

menerapkan sistem keuangan syariah. 

Gambar 1.1 

Jumlah Total Aset BTM Pemalang cabang Comal Tahun 2018-

2022 

 

Sumber: Dokumentasi BTM Pemalang cabang Comal (data diolah, 2023)  

Tercatat dalam grafik perkembangan jumlah nasabah di BTM Pemalang 

cabang Comal mengalami peningkatan disetiap tahunnya, total sebanyak 9.951 

nasabah dalam program tabungan mudharabah pada akhir bulan Desember. 

Namun naiknya jumlah nasabah di setiap tahunnya tidak menjamin total aset 

yang dimiliki akan mengalami kenaikan terus menerus, hal ini terbukti turunnya 

total aset pada tahun 2020 sebesar 7,3% dari tahun sebelumnya, penurunan ini 

merupakan akibat dari wabah covid-19 yang berpengaruh kepada perekonomian 

di Indonesia. Setelah pandemi Covid-19 berakhir, total aset mengalami kenaikan 

pada tahun 2022 yaitu sebesar 9,05% dari tahun sebelumnya. Total aset tersebut 

mencapai 38,6 miliar yang terdiri dari 9 miliar modal BTM dan 29,6 miliar dana 

masyarakat. Angka ini merupakan angka yang tinggi bagi LKM wilayah usaha 

kecamatan yang batas minimum modalnya dalah 100 juta, tercatat dalam dasar 

2018 2019 2020 2021 2022

Total Aset
(miliar)

37 38 35 35 39

33

34

35

36

37

38

39

Total Aset tahun 2018-2022
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hukum Peraturan Pemerintah Nomor 89 Tahun 2014 tentang Luas Cakupan 

Wilayah Usaha dan Pemodalan LKM. 

Gambar 1.2 

Jumlah Nasabah BTM Pemalang cabang Comal Tahun 2018-2022 

 

Sumber: Dokumentasi BTM Pemalang cabang Comal (data diolah, 2023)  

BTM Pemalang cabang Comal saat ini cukup diminati khususnya di 

kalangan masyarakat Kecamatan Comal, terbukti dalam grafik perkembangan 

jumlah nasabah di BTM Pemalang cabang Comal mengalami peningkatan 

disetiap tahunnya, total sebanyak 9.951 nasabah dalam program tabungan 

mudharabah pada akhir bulan Desember. Dalam  keseharian operasional BTM 

Pemalang cabang Comal selalu ada nasabah yang melakukan transaksi di BTM 

Pemalang cabang Comal, terutama pada awal dan akhir bulan. Hal tersebut 

menunjukkan BTM Pemalang cabang Comal sebagai salah satu lembaga 

keuangan yang tidak kalah bersaing dengan lembaga keuangan lainnya membuat 

peneliti tertarik untuk meneliti hal yang membuat nasabah loyal terhadap BTM 

Pemalang cabang Comal. 

2018 2019 2020 2021 2022

Jumlah

Nasabah
8.873 9.205 9.450 9.665 9.951

8.200
8.400
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8.800
9.000
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9.800

10.000
10.200

Jumlah nasabah program tabungan 

tahun 2018-2022
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Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik melakukan studi 

penelitian “Pengaruh Citra Merek, Customer Relationship Management dan 

Religiositas terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai 

Variabel Intervening (Studi Kasus BTM Pemalang cabang Comal). 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah digunakan untuk mengarahkan dan memperhatikan 

pengamatan ini. Dari latar belakang yang sudah dipaparkan, maka dapat ditarik 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah citra merek memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di BTM Pemalang cabang Comal? 

2. Apakah CRM mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di BTM Pemalang cabang Comal? 

3. Apakah religiositas pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di BTM Pemalang cabang Comal? 

4. Apakah kepuasan nasabah pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah di BTM Pemalang cabang Comal? 

5. Apakah citra merek mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah di BTM Pemalang cabang Comal? 

6. Apakah CRM mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah di BTM Pemalang cabang Comal? 

7. Apakah religiositas mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah di BTM cabang Pemalang Comal? 
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8. Apakah citra merek mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening di BTM Pemalang cabang Comal? 

9. Apakah CRM mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah melewati kepuasan nasabah sebagai variabel 

mediasi/perantara di BTM Pemalang cabang Comal? 

10. Apakah religiositas mempunyai mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai 

variabel intervening di BTM Pemalang cabang Comal? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka tujuannya yaitu: 

a. Mengetahui pengaruh dari citra merek terhadap kepuasan nasabah BTM 

Pemalang cabang Comal. 

b. Mengetahui pengaruh dari CRM terhadap kepuasan nasabah BTM 

Pemalang cabang Comal. 

c. Mengetahui pengaruh dari religiositas terhadap kepuasan nasabah BTM 

Pemalang cabang Comal. 

d. Mengetahui pengaruh dari kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

BTM Pemalang cabang Comal. 

e. Mengetahui pengaruh dari citra merek terhadap loyalitas nasabah BTM 

Pemalang cabang Comal. 
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f. Mengetahui pengaruh dari CRM terhadap loyalitas nasabah BTM 

Pemalang cabang Comal. 

g. Mengetahui pengaruh dari religiositas terhadap loyalitas nasabah BTM 

Pemalang cabang Comal. 

h. Mengetahui pengaruh dari citra merek terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BTM Pemalang cabang 

Comal. 

i. Mengetahui pengaruh dampak dari CRM terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BTM Pemalang 

cabang Comal. 

j. Mengetahui pengaruh dari religiositas terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BTM Pemalang cabang 

Comal. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari pSenelitian ini ialah sebagai berikut:  

a. Manfaat teoritis  

i. Manfaat untuk pembaca: menjadi bahan tambahan maupun literasi 

untuk penelitian selanjutnya. 

ii. Manfaat untuk studi penelitian yang selanjutnya: diharapkan dapat 

digunakan untuk bahan literasi bagi peneliti yang melakukan studi 

pemasaran.  

b. Manfaat praktis  



10 
 

 
 

1) Manfaat peneliti: Studi menjadi pengalaman emas bagi penulis 

karena mendapatkan manfaat seperti mengetahui gambaran tentang 

menggunakan ilmu/konsep yang dipelajari di universitas ke 

kehidupan nyata, perkembangan wawasan ilmu dan juga 

mengetahui apa saja hal yang dapat berdampak pada loyalitas 

nasabah terutama yang berkaitan kepuasan nasabah, citra merek, 

CRM dan religiositas.  

2) Manfaat untuk lembaga: studi ini menjadi salah satu jalan untuk 

pertimbangan dalam proses pengambilan keputusan khususnya 

untuk bidang pemasaran dan keloyalitasan nasabah. 

D. Sistematika Pembahasan 

Untuk memudahkan penyusunan, penulis berusaha menyusun secara 

metodis. Sistematika berikut disertakan dalam masing-masing lima bab yang 

membentuk pokok bahasan ini: 

BAB I : PENDAHULUAN  

Memuat uraian peneliti tentang latar belakang topik, termasuk fenomena 

penelitian dan kesenjangan variabel, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat, dan sistematika penelitian yang relevan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA TEORI  

Memuat penguraikan telaah dokumen dari peneliti  sebelumnya dengan 

kategori sama dengan fokus pengamatan yang dibahas serta kerangka teori 

relevan dan terkait dengan penelitian yaitu citra merek, customer relationship 

manajemen (CRM), religiositas, kepuasan nasabah juga loyalitas nasabah yang 
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penulis dapatkan dari hasil literasi buku-buku yang membahas tentang hal-hal 

tersebut. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Memuat fokus topik penulis, metode penelitian, sumber data, prosedur 

pengumpulan data, dan teknik analisis data yang akan digunakan dalam 

penelitian, serta rumusan seluruh metode penelitian yang layak digunakan 

peneliti ketika melakukan penelitian, menyasar nasabah dari BTM Pemalang 

cabang Comal. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berisi penjelasan peneliti mengenai temuan penelitian yang dikumpulkan 

selama penyelidikan lapangan yaitu di BTM Pemalang, serta menganalisis 

keterkaitan teori-teori dengan hasil penelitian yang didapatkan oleh peneliti. 

BAB V : PENUTUP  

Berisi kesimpulan, usulan, atau rekomendasi disertakan pada bab terakhir. 

Kesimpulannya merangkum semua temuan penelitian yang ada sehubungan 

dengan masalah penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai loyalitas 

nasabah BTM Pemalang cabang Comal, maka dapat ditarik kesimpulan seperti 

berikut: 

1. Citra merek (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Z), sehingga dinyatakan bahwa H1 diterima. 

2. Customer relationship management (X2) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah (Z), sehingga dinyatakan bahwa H2 diterima. 

3. Religiositas (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Z), sehingga dinyatakan bahwa H3 diterima. 

4. Kepuasan nasabah (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y), sehingga dinyatakan bahwa H4 diterima. 

5. Citra merek (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y), sehingga dinyatakan bahwa H5 diterima. 

6. Customer relationship management (X2) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah (Y), sehingga dinyatakan bahwa H6 diterima. 

7. Religiositas (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y), sehingga dinyatakan bahwa H7 diterima. 

8. Citra merek (X1) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan 

kepuasan nasabah (Z) sebagai variabel intervening, sehingga dinyatakan 

bahwa H8 diterima. 



13 
 

 
 

9. Customer relationship management (X2) berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah (Y) dengan kepuasan nasabah (Z) sebagai variabel intervening, 

sehingga dinyatakan bahwa H9 diterima. 

10. Religiositas (X3) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan 

kepuasan nasabah (Z) sebagai variabel intervening, sehingga dinyatakan 

bahwa H10 diterima. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian selanjutnya sebaiknya meneliti BTM Pemalang cabang Comal 

dengan cakupan lebih luas lagi, sehingga dapat menjadi pembanding dalam 

penelitian yang telah dilakukan. Diharapkan pula mampu menambahkan 

variabel lainnya dalam penelitian yang sejalan dengan penelitian ini. Karena 

memungkinkan variabel lain memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap 

loyalitas nasabah BTM Pemalang cabang Comal. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Citra Merek, Customer Relationship Management (CRM), dan 

Religiositas terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai 

Variabel Intervening (Studi Kasus Nasabah BTM Pemalang cabang Comal) 

Petunjuk pengisian kuesioner: 

 Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan sejujur-jujurnya sesuai dengan apa 

yang anda alami dan rasakan. 

 Berilah tanda () pada kolom yang tersedia, dengan keterangan: 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

N = Netral 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 Apakah anda menjadi nasabah di BTM Pemalang cabang Comal?  

Jika "Ya" mohon untuk melanjutkan pengisian 

I. Identitas Responden 

1. Nama  : 

2. Usia  : 

3. Jenis kelamin : 

4. Pendidikan Terakhir  :  Tidak Sekolah   SMP 

          SD     SMA/SMK 

                                                    Perguruan Tinggi/Akademik 

5. Pekerjaan Utama :  PNS/TNI/Polri                wi Swasta 

   Wiraswasta/Wirausahawan 

   Pelajar/Mahasiswa          Lainnya 

6. Penghasilan Perbulan  :   Di bawah Rp 500.000 

    Rp 500.000 - Rp 1.000.000 

    Rp 1.000.000 - Rp 3.000.000 



 
 

II 
 

    Lebih dari Rp 3.000.000 

7. Sudah berapa lama menjadi nasabah di BTM Pemalang cabang Comal? 

  Kurang dari 2 tahun 

  2 sampai 5 tahun  

  Lebih dari 5 tahun 

8. Berapa kali transaksi di BTM Pemalang cabang Comal dalam sebulan? 

  Tidak sama sekali              2 kali 

  1 kali                Lebih dari 2 kali 

II. Kuesioner Penelitian 

Citra Merek (X1) 

No Pertanyaan/pernyataan 
Penilaian 

STS TS N S SS 

Keunggulan Asosiasi Merek 

1 
Tidak ada biaya administrasi yang dipungut 

pada saat menabung di BTM Pemalang. 
     

Kekuatan Asosiasi Merek 

2 
BTM Pemalang memiliki citra dan popularitas 

yang baik sebagai lembaga keuangan syariah. 
     

Keunikan Asosiasi Merek 

3 
BTM sebagai lembaga keuangan syariah ciri 

khas dari organisasi Muhammadiyah. 
     

Customer Relationship Management (CRM) (X2) 

No Pertanyaan/pernyataan 
Penilaian 

STS TS N S SS 

Komitmen 

1 
BTM Pemalang mampu menjaga tingkat 

kepercayaan yang diberikan nasabah. 
     

Komunikasi 



 
 

III 
 

2 

BTM Pemalang mampu menanggapi keluh kesah, 

memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah serta 

memberikan informasi dengan tepat dan akurat. 

     

Kualitas Pelayanan 

3 
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan 

BTM Pemalang sangat baik. 
     

Religiositas (X3) 

No Pertanyaan/pernyataan 
Penilaian 

STS TS N S SS 

Keyakinan 

1 

Saya percaya akan adanya Allah SWT, malaikat-

Nya, kitab-Nya rasul-Nya, hari kiamat, serta qada 

dan qadar. 

     

Praktik Ibadah 

2 

Saya menabung di BTM Pemalang sebagai bentuk 

penerapan sikap ta’awun, yang artinya saling 

tolong menolong dalam hal ikut membesarkan 

lembaga keuangan berbasis syariah bertujuan 

untuk kemakmuran bersama.  

     

Pengalaman 

3 

Selama saya memakai tabungan di BTM 

Pemalang menggunakan sistem bagi hasil sebagai 

pengganti bunga. 

     

Pengetahuan Agama 

4 
Pegawai di BTM Pemalang cakap dan berakhlak 

baik saat berinteraksi dengan nasabah. 
     

Konsekuensi 

5 

Saya yakin dengan adanya konsekuensi dalam 

agama dianjurkan untuk memilih lembaga 

keuangan dengan produk tabungan yang 

     



 
 

IV 
 

ditawarkan memiliki kepastian, transparansi 

(kejelasan) dan menggunakan unsur syariah. 

Loyalitas Nasabah (Y) 

No Pertanyaan/pernyataan 
Penilaian 

STS TS N S SS 

Repeat Purchase (Kesetiaan membeli/menggunakan produk dan jasa) 

1 
Saya mempunyai komitmen untuk terus 

menabung di BTM Pemalang. 
     

Retention (Ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan) 

2 

Saya senang menggunakan jasa keuangan BTM 

Pemalang dibandingkan dengan jasa keuangan 

lainnya. 

     

Referrals (Mereferensikan secara total eksistensi lembaga) 

3 

Dengan kelebihan BTM Pemalang saya selalu 

merekomendasikan kepada orang terdekat untuk 

menabung/menjadi nasabah di BTM Pemalang. 

     

Kepuasan Nasabah (Z) 

No Pertanyaan/pernyataan 
Penilaian 

STS TS N S SS 

Kesesuaian Harapan 

1 
Saya puas dengan pelayanan karyawan di BTM 

Pemalang. 
     

Minat Berkunjung Kembali 

2 

Saya memungkinkan akan menggunakan 

tabungan di BTM Pemalang dalam jangka waktu 

yang lebih lama lagi kedepannya. 

     

Kesediaan Merekomendasi 

3 

Saya merasa puas dan bersedia 

merekomendasikan BTM Pemalang sebagai 

Lembaga Keuangan yang baik kepada orang lain. 

     



 
 

V 
 

Lampiran 2 

Data Mentah Hasil Penelitian 

1. Citra Merek (X1) 

 

No. X1.1 X1.2 X1.3 TOTAL 

1. 5 4 5 14 

2. 4 3 3 10 

3. 4 3 4 11 

4. 4 4 3 11 

5. 4 5 4 13 

6. 5 5 5 15 

7. 4 4 4 12 

8. 4 5 4 13 

9. 4 4 5 13 

10. 5 4 4 13 

11. 4 4 4 12 

12. 4 4 4 12 

13. 5 5 5 15 

14. 4 3 4 11 

15. 4 4 4 12 

16. 4 4 4 12 

17. 3 4 4 11 

18. 5 5 4 14 

19. 5 5 5 15 

20. 5 4 4 13 

21. 4 5 5 14 

22. 5 5 5 15 

23. 4 4 4 12 

24. 4 5 4 13 

25. 4 4 5 13 

26. 5 5 5 15 

27. 5 4 4 13 

28. 5 4 5 14 

29. 4 4 4 12 

30. 4 4 4 12 

31. 4 5 4 13 

32. 3 3 3 9 



 
 

VI 
 

33. 5 4 4 13 

34. 4 4 4 12 

35. 4 4 4 12 

36. 3 4 5 12 

37. 4 4 4 12 

38. 4 4 4 12 

39. 4 4 4 12 

40. 4 4 4 12 

41. 5 5 5 15 

42. 5 5 5 15 

43. 4 4 4 12 

44. 5 5 5 15 

45. 5 4 5 14 

46. 4 4 4 12 

47. 4 5 4 13 

48. 4 3 3 10 

49. 4 4 4 12 

50. 5 4 5 14 

51. 4 4 4 12 

52. 3 4 4 11 

53. 4 5 4 13 

54. 5 5 4 14 

55. 4 5 5 14 

56. 4 4 3 11 

57. 3 4 4 11 

58. 3 4 3 10 

59. 4 4 4 12 

60. 4 4 4 12 

61. 5 5 5 15 

62. 4 4 4 12 

63. 3 4 3 10 

64. 4 4 4 12 

65. 5 4 5 14 

66. 5 4 4 13 

67. 5 4 4 13 

68. 4 4 4 12 

69. 4 5 4 13 

70. 5 4 5 14 

71. 4 4 4 12 
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72. 4 4 4 12 

73. 5 4 5 14 

74. 4 4 3 11 

75. 5 5 5 15 

76. 4 4 4 12 

77. 5 5 5 15 

78. 5 5 5 15 

79. 4 4 4 12 

80. 5 5 4 14 

81. 4 4 4 12 

82. 4 4 4 12 

83. 5 4 4 13 

84. 4 4 4 12 

85. 4 4 4 12 

86. 3 4 5 12 

87. 4 4 4 12 

88. 4 4 4 12 

89. 3 3 3 9 

90. 4 4 4 12 

91. 4 4 4 12 

92. 5 5 4 14 

93. 4 4 4 12 

94. 4 4 5 13 

95. 4 5 4 13 

96. 5 4 4 13 

97. 3 4 3 10 

98. 4 4 4 12 

99. 5 4 5 14 

100. 5 4 4 13 
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2. Customer Relationship Management (X2) 

 

No. X2.1 X2.2 X2.3 TOTAL 

1. 5 4 5 14 

2. 3 4 3 10 

3. 4 3 4 11 

4. 3 4 4 11 

5. 4 5 4 13 

6. 5 5 5 15 

7. 4 4 4 12 

8. 4 4 4 12 

9. 5 4 4 13 

10. 4 4 5 13 

11. 4 5 4 13 

12. 4 4 4 12 

13. 5 5 5 15 

14. 4 4 4 12 

15. 4 4 4 12 

16. 4 4 4 12 

17. 4 3 4 11 

18. 5 5 4 14 

19. 5 5 5 15 

20. 4 4 4 12 

21. 5 5 5 15 

22. 5 4 5 14 

23. 4 4 4 12 

24. 5 4 5 14 

25. 4 4 4 12 

26. 4 4 4 12 

27. 4 4 5 13 

28. 3 4 3 10 

29. 4 4 4 12 

30. 5 5 4 14 

31. 4 3 3 10 

32. 4 4 3 11 

33. 5 5 4 14 

34. 5 5 5 15 

35. 4 4 4 12 



 
 

IX 
 

36. 4 4 4 12 

37. 5 4 4 13 

38. 4 5 5 14 

39. 5 4 4 13 

40. 4 4 4 12 

41. 4 3 4 11 

42. 4 4 4 12 

43. 4 3 3 10 

44. 5 4 4 13 

45. 5 4 5 14 

46. 4 3 3 10 

47. 3 4 4 11 

48. 3 4 3 10 

49. 4 4 4 12 

50. 5 5 5 15 

51. 4 4 4 12 

52. 4 4 4 12 

53. 5 4 4 13 

54. 4 5 5 14 

55. 4 5 4 13 

56. 4 4 4 12 

57. 4 3 4 11 

58. 4 4 4 12 

59. 4 5 5 14 

60. 3 4 3 10 

61. 4 3 3 10 

62. 4 4 4 12 

63. 4 4 4 12 

64. 3 4 3 10 

65. 4 3 4 11 

66. 5 4 4 13 

67. 5 4 5 14 

68. 4 3 4 11 

69. 4 4 4 12 

70. 4 4 3 11 

71. 4 4 4 12 

72. 4 5 4 13 

73. 4 5 4 13 

74. 3 4 3 10 



 
 

X 
 

75. 4 3 4 11 

76. 4 4 4 12 

77. 4 4 4 12 

78. 5 4 4 13 

79. 4 3 4 11 

80. 4 3 4 11 

81. 3 3 4 10 

82. 4 4 3 11 

83. 4 4 4 12 

84. 4 5 5 14 

85. 4 4 4 12 

86. 5 4 5 14 

87. 4 4 4 12 

88. 5 4 5 14 

89. 4 3 3 10 

90. 4 4 4 12 

91. 4 4 4 12 

92. 4 4 4 12 

93. 5 5 5 15 

94. 4 4 4 12 

95. 5 4 4 13 

96. 4 5 5 14 

97. 4 4 4 12 

98. 3 4 4 11 

99. 5 4 4 13 

100. 4 4 4 12 
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3. Religiositas (X3) 

 

No. X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 TOTAL 

1. 5 5 5 4 5 24 

2. 4 4 3 4 3 18 

3. 4 3 3 3 3 16 

4. 4 3 3 3 4 17 

5. 5 5 3 5 5 23 

6. 5 5 5 4 5 24 

7. 4 4 4 4 4 20 

8. 4 5 4 5 5 23 

9. 4 4 4 4 4 20 

10. 4 4 5 5 4 22 

11. 5 4 4 3 4 20 

12. 4 3 4 3 4 18 

13. 5 5 5 4 5 24 

14. 4 4 3 4 3 18 

15. 5 4 5 5 4 23 

16. 4 4 4 5 4 21 

17. 5 4 4 5 4 22 

18. 5 5 4 4 5 23 

19. 5 5 5 5 5 25 

20. 4 4 5 4 4 21 

21. 5 5 5 5 5 25 

22. 5 4 5 5 5 24 

23. 4 4 4 4 4 20 

24. 5 4 5 5 5 24 

25. 4 4 4 4 4 20 

26. 5 3 4 4 4 20 

27. 4 4 4 4 4 20 

28. 4 4 4 3 4 19 

29. 4 4 4 3 4 19 

30. 5 3 4 4 5 21 

31. 4 4 4 4 4 20 

32. 4 3 3 3 3 16 

33. 4 4 4 4 4 20 

34. 5 4 4 5 4 22 

35. 5 4 4 4 4 21 
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36. 5 4 5 5 5 24 

37. 4 3 5 5 5 22 

38. 4 4 4 4 4 20 

39. 5 4 3 5 5 22 

40. 4 4 4 4 4 20 

41. 4 5 4 3 4 20 

42. 4 4 4 4 4 20 

43. 5 4 5 4 3 21 

44. 4 4 4 4 4 20 

45. 5 4 5 5 4 23 

46. 4 3 4 2 3 16 

47. 4 3 3 3 3 16 

48. 4 4 5 3 4 20 

49. 4 4 3 3 3 17 

50. 4 4 5 4 4 21 

51. 5 4 4 3 3 19 

52. 4 4 3 4 3 18 

53. 4 4 5 4 4 21 

54. 5 4 4 4 5 22 

55. 4 4 5 4 4 21 

56. 5 5 4 4 4 22 

57. 5 4 5 4 5 23 

58. 4 4 5 5 4 22 

59. 4 3 4 4 3 18 

60. 4 4 5 5 4 22 

61. 5 4 5 5 4 23 

62. 4 5 5 4 4 22 

63. 4 4 4 5 4 21 

64. 4 4 5 3 4 20 

65. 4 4 4 4 4 20 

66. 4 4 5 4 4 21 

67. 5 5 4 5 5 24 

68. 4 4 4 4 4 20 

69. 5 4 4 4 5 22 

70. 5 5 4 4 4 22 

71. 4 4 5 5 5 23 

72. 5 5 4 5 4 23 

73. 4 4 3 4 3 18 

74. 4 4 4 4 4 20 



 
 

XIII 
 

75. 5 4 4 4 4 21 

76. 4 4 4 4 4 20 

77. 5 5 4 5 5 24 

78. 4 4 5 4 4 21 

79. 4 5 4 4 4 21 

80. 4 4 4 4 4 20 

81. 4 3 3 4 3 17 

82. 5 4 4 4 4 21 

83. 4 4 4 4 4 20 

84. 4 4 4 4 4 20 

85. 4 4 3 4 3 18 

86. 5 3 3 4 3 18 

87. 4 4 5 5 4 22 

88. 4 3 4 4 5 20 

89. 4 4 3 3 3 17 

90. 4 4 4 4 4 20 

91. 4 3 4 4 3 18 

92. 5 4 5 4 4 22 

93. 4 4 4 3 3 18 

94. 4 5 4 4 4 21 

95. 5 4 3 4 4 20 

96. 4 4 4 4 3 19 

97. 4 3 4 3 3 17 

98. 4 4 4 5 4 21 

99. 5 5 5 4 4 23 

100. 4 4 4 4 4 20 
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4. Loyalitas Nasabah (Y) 

 

No. Y.1 Y.2 Y.3 TOTAL 

1. 4 5 5 14 

2. 3 3 3 9 

3. 4 3 3 10 

4. 4 4 3 11 

5. 4 5 4 13 

6. 5 5 5 15 

7. 4 4 4 12 

8. 4 4 4 12 

9. 5 4 4 13 

10. 4 4 5 13 

11. 4 4 4 12 

12. 4 4 4 12 

13. 5 5 5 15 

14. 4 4 4 12 

15. 4 4 4 12 

16. 4 4 4 12 

17. 4 3 4 11 

18. 5 5 4 14 

19. 5 5 5 15 

20. 5 4 4 13 

21. 5 5 5 15 

22. 5 5 5 15 

23. 4 4 4 12 

24. 5 5 4 14 

25. 4 4 4 12 

26. 4 4 4 12 

27. 5 4 4 13 

28. 4 4 4 12 

29. 4 4 4 12 

30. 3 4 5 12 

31. 4 4 4 12 

32. 3 3 3 9 

33. 4 4 4 12 

34. 4 4 4 12 

35. 5 5 5 15 



 
 

XV 
 

36. 5 5 5 15 

37. 4 4 4 12 

38. 5 5 5 15 

39. 4 4 4 12 

40. 4 3 4 11 

41. 4 3 4 11 

42. 5 4 5 14 

43. 3 4 3 10 

44. 5 4 5 14 

45. 5 5 4 14 

46. 4 3 3 10 

47. 4 3 3 10 

48. 4 3 3 10 

49. 4 4 4 12 

50. 4 4 4 12 

51. 3 4 3 10 

52. 4 3 4 11 

53. 5 4 4 13 

54. 5 4 5 14 

55. 5 5 4 14 

56. 4 3 4 11 

57. 4 4 3 11 

58. 3 3 4 10 

59. 5 4 4 13 

60. 4 3 3 10 

61. 4 4 3 11 

62. 4 3 4 11 

63. 4 3 3 10 

64. 5 5 4 14 

65. 4 3 3 10 

66. 5 4 4 13 

67. 5 5 4 14 

68. 4 4 4 12 

69. 4 5 4 13 

70. 4 4 3 11 

71. 5 4 4 13 

72. 4 5 4 13 

73. 4 4 3 11 

74. 3 4 3 10 



 
 

XVI 
 

75. 4 3 4 11 

76. 4 4 4 12 

77. 5 5 4 14 

78. 4 4 5 13 

79. 4 3 4 11 

80. 4 4 5 13 

81. 3 3 4 10 

82. 5 4 4 13 

83. 4 4 5 13 

84. 5 4 4 13 

85. 4 3 4 11 

86. 4 3 4 11 

87. 4 5 5 14 

88. 4 4 4 12 

89. 3 4 3 10 

90. 4 4 4 12 

91. 4 4 4 12 

92. 5 5 5 15 

93. 4 4 4 12 

94. 5 4 4 13 

95. 4 5 5 14 

96. 4 4 4 12 

97. 3 4 4 11 

98. 5 4 4 13 

99. 5 5 5 15 

100. 4 4 4 12 
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5. Kepuasan Nasabah (Z) 

 

No. Z.1 Z.2 Z.3 TOTAL 

1. 4 5 5 14 

2. 4 3 3 10 

3. 4 3 3 10 

4. 4 4 3 11 

5. 5 5 5 15 

6. 5 5 4 14 

7. 4 4 4 12 

8. 5 4 5 14 

9. 4 3 4 11 

10. 4 4 4 12 

11. 5 4 4 13 

12. 4 4 4 12 

13. 4 5 5 14 

14. 4 3 4 11 

15. 5 4 4 13 

16. 5 4 4 13 

17. 4 3 4 11 

18. 5 5 4 14 

19. 5 5 5 15 

20. 4 4 4 12 

21. 4 5 5 14 

22. 5 5 4 14 

23. 4 3 3 10 

24. 5 5 5 15 

25. 4 4 4 12 

26. 3 5 4 12 

27. 4 5 5 14 

28. 3 4 4 11 

29. 3 4 4 11 

30. 5 4 4 13 

31. 4 4 4 12 

32. 4 3 3 10 

33. 4 4 4 12 

34. 5 4 4 13 

35. 5 5 4 14 



 
 

XVIII 
 

36. 4 5 5 14 

37. 5 4 4 13 

38. 4 5 5 14 

39. 4 4 4 12 

40. 5 4 4 13 

41. 4 4 4 12 

42. 4 5 5 14 

43. 3 4 3 10 

44. 4 5 4 13 

45. 4 5 5 14 

46. 3 4 3 10 

47. 4 3 4 11 

48. 3 4 3 10 

49. 4 4 4 12 

50. 5 5 4 14 

51. 4 3 3 10 

52. 4 4 3 11 

53. 5 5 4 14 

54. 4 5 5 14 

55. 4 5 4 13 

56. 5 4 5 14 

57. 4 3 4 11 

58. 4 4 3 11 

59. 5 5 4 14 

60. 4 4 4 12 

61. 4 3 3 10 

62. 5 4 3 12 

63. 4 4 3 11 

64. 3 5 4 12 

65. 4 4 3 11 

66. 4 5 4 13 

67. 5 5 4 14 

68. 4 4 3 11 

69. 5 4 4 13 

70. 4 4 3 11 

71. 4 5 4 13 

72. 5 4 5 14 

73. 4 4 5 13 

74. 4 3 3 10 



 
 

XIX 
 

75. 4 4 3 11 

76. 3 4 4 11 

77. 4 5 5 14 

78. 4 4 4 12 

79. 5 4 5 14 

80. 4 4 4 12 

81. 4 3 3 10 

82. 5 4 4 13 

83. 4 4 5 13 

84. 4 4 3 11 

85. 3 3 3 9 

86. 4 4 5 13 

87. 4 4 4 12 

88. 5 4 4 13 

89. 3 3 3 9 

90. 5 4 4 13 

91. 4 4 4 12 

92. 4 5 5 14 

93. 5 4 4 13 

94. 4 5 4 13 

95. 4 4 5 13 

96. 5 4 4 13 

97. 4 3 3 10 

98. 4 5 4 13 

99. 4 5 5 14 

100. 4 4 4 12 

 

 

Lampiran 3 

Hasil Deskripsi Data Responden 

1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

Tabel 

Jenis Kelamin Responden Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

Jenis Kelamin Jumlah Nasabah Persentase 

Laki-Laki 38 38% 



 

XX 
 

Perempuan 62 62% 

Total 100 100% 

2. Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 

Rentan Usia Responden Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

Usia Jumlah Nasabah Persentase 

<20 tahun 4 4% 

21-30 tahun 34 34% 

31-40 tahun 27 27% 

41-50 tahun 27 27% 

>50 tahun 8 8% 

Total 100 100% 

3. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Tabel 

Pendidikan Terakhir Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

Usia Jumlah Nasabah Persentase 

Tidak Sekolah - 0% 

SD 8 8% 

SMP 19 19% 

SMA/SMK/MA 51 51% 

Perguruan Tinggi/Akademik 22 22% 

Total 100 100% 

4. Responden Berdasarkan Pekerjaan Utama 

Tabel 

Pekerjaan utama Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

Usia Jumlah Nasabah Persentase 

PNS/TNI/POLRI 7 7% 

Pegawai Swasta 1 1% 

Wiraswasta/Wirausahawaran 61 61% 
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Pelajar/Mahasiswa 9 9% 

 Lainnya  22 22% 

Total 100 100% 

5. Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah  

Tabel 

Lama Menjadi Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

Usia Jumlah Nasabah Persentase 

< 2 tahun 23 23% 

2-5 tahun 26 26% 

> 5 tahun 51 51% 

Total 100 100% 

6. Responden Berdasarkan Jumlah Transaksi dalam sebulan 

Tabel 

Lama Menjadi Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

Usia Jumlah Nasabah Persentase 

Tidak sama sekali 3 3% 

1x 17 17% 

2x 12 12% 

> 2x 68 68% 

Total 100 100% 

 

 

Lampiran 4 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif 

1. Statistik Deskriptif Citra Merek  

 

Indikator Pertanyaan N Min Max Mean Std. 

Deviasi 

Kategori 
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X1_1 
Tidak ada biaya 

administrasi yang 

dipungut pada saat 

menabung di BTM 

Pemalang cabang 

Comal. 

100 3 5 4,23 0,61 Tinggi 

X1_2 
BTM Pemalang 

memiliki citra dan 

popularitas yang 

baik sebagai 

lembaga keuangan 

syariah. 

100 3 5 4,2 0,58 Tinggi 

X2_3 
BTM sebagai 

lembaga keuangan 

syariah ciri khas 

dari organisasi 

Muhammadiyah. 

100 3 5 4,17 0,53 Tinggi 

TOTAL MEAN 
   4,2  Tinggi 
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2. Statistik Deskriptif  Customer Relationship Management 

 

Indikator Pertanyaan N Min Max Mean Std. 

Deviasi 

Kategori 

X2_1 
BTM Pemalang 

mampu menjaga 

tingkat kepercayaan 

yang diberikan 

nasabah.  

100 3 5 4,16 0,58 Tinggi 

X2_2 
BTM Pemalang 

mampu 

menanggapi keluh 

kesah, memenuhi 

kebutuhan dan 

keinginan nasabah 

serta memberikan 

informasi dengan 

tepat dan akurat. 

100 3 5 4,05 0,59 Tinggi 

X2_3 
Kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh 

karyawan BTM 

Pemalang sangat 

baik. 

100 3 5 4,07 0,59 Tinggi 

TOTAL MEAN 
   4,09  Tinggi 
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3. Statistik Deskriptif  Religiositas 

 

Indikator Pertanyaan N Min Max Mean Std. 

Deviasi 

Kategori 

X3_1 
Saya percaya akan 

adanya Allah SWT, 

malaikat-Nya, kitab-

Nya, rasul-Nya, hari 

kiamat serta qada 

dan qadar  

100 3 5 4,36 0,48 Sangat 

Tinggi 

X3_2 
Saya menabung di 

BTM Pemalang 

sebagai bentuk 

penerapan sikap 

ta’awun yang 

artinya saling tolong 

menolong ikut 

membesarkan 

lembaga keuangan 

syariah untuk 

kemakmuran 

bersama. 

100 3 5 4,03 0,57 Tinggi 

X3_3 
Selama saya 

memakai tabungan 

di BTM Pemalang 

menggunakan 

sistem bagi hasil 

sebagai pengganti 

bunga. 

100 3 5 4,14 0,66 Tinggi 
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X3_4 
Pegawai BTM 

Pemalang cakap dan 

berakhlak baik saat 

berinteraksi dengan 

nasabah 

100 2 5 4,07 0,64 Tinggi 

X3_5 
Saya yakin dengan 

adanya konsekuensi 

dalam agama 

dianjurkan untuk 

memilih lembaga 

keuangan dengan 

produk tabungan 

yang ditawarkan 

memiliki kepastian, 

transparansi 

(kejelasan) dan 

semua 

menggunakan unsur 

syariah. 

100 3 5 4,01 0,64 Tinggi 

TOTAL MEAN 
   4,12  Tinggi 
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4. Statistik Deskriptif  Loyalitas Nasabah 

 

Indikator Pertanyaan N Min Max Mean Std. 

Deviasi 

Kategori 

Y_1 
Saya mempunyai 

komitmen untuk 

terus menabung di 

BTM Pemalang.  

100 3 5 4,21 0,60 Sangat 

Tinggi 

Y_2 
Saya senang 

menggunakan jasa 

keuangan BTM 

Pemalang 

dibandingkan 

dengan jasa 

keuangan lainnya. 

100 3 5 4,02 0,66 Tinggi 

Y_3 
Dengan kelebihan 

BTM Pemalang 

saya selalu 

merekomendasikan 

kepada orang 

terdekat untuk 

menabung/menjadi 

nasabah di BTM 

Pemalang. 

100 3 5 4,03 0,62 Tinggi 

TOTAL MEAN 
   4,08  Tinggi 
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5. Statistik Deskriptif  Kepuasan Nasabah 

 

Indikator Pertanyaan N Min Max Mean Std. 

Deviasi 

Kategori 

Z_1 
Saya mempunyai 

komitmen untuk 

terus menabung di 

BTM Pemalang.  

100 3 5 4,19 0,59 Sangat 

Tinggi 

Z_2 
Saya senang 

menggunakan jasa 

keuangan BTM 

Pemalang 

dibandingkan 

dengan jasa 

keuangan lainnya. 

100 3 5 4,15 0,67 Tinggi 

Z_3 
Saya merasa puas 

dan bersedia 

merekomendasikan 

BTM Pemalang 

sebagai Lembaga 

Keuangan yang baik 

kepada orang lain 

100 3 5 3,99 0,68 Tinggi 

TOTAL MEAN 
   4,11  Tinggi 
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Lampiran 5 

Output Uji Validitas 

1. Hasil Uji Validitas Citra Merek 

Correlations 

 X1_1 X1_2 X1_3 Citra Merek 

X1_1 Pearson Correlation 1 .412** .532** .821** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X1_2 Pearson Correlation .412** 1 .472** .760** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

X1_3 Pearson Correlation .532** .472** 1 .833** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

Citra Merek Pearson Correlation .821** .760** .833** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

2. Hasil Uji Validitas Customer Relationship Management 

Correlations 

 X2_1 X2_2 X2_3 

Customer 

Relationship 

Management 

X2_1 Pearson Correlation 1 .299** .556** .776** 

Sig. (2-tailed)  .002 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X2_2 Pearson Correlation .299** 1 .481** .750** 

Sig. (2-tailed) .002  .000 .000 

N 100 100 100 100 

X2_3 Pearson Correlation .556** .481** 1 .856** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

Customer 

Relationship 

Management 

Pearson Correlation .776** .750** .856** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

3. Hasil Uji Validitas Religiositas 
 

Correlations 

 X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 Religiositas 

X3_1 Pearson Correlation 1 .324** .187 .327** .444** .605** 

Sig. (2-tailed)  .001 .062 .001 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3_2 Pearson Correlation .324** 1 .278** .334** .435** .663** 

Sig. (2-tailed) .001  .005 .001 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3_3 Pearson Correlation .187 .278** 1 .339** .467** .674** 

Sig. (2-tailed) .062 .005  .001 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3_4 Pearson Correlation .327** .334** .339** 1 .513** .735** 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .001  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3_5 Pearson Correlation .444** .435** .467** .513** 1 .822** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Religiositas Pearson Correlation .605** .663** .674** .735** .822** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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4. Hasil Uji Validitas Loyalitas Nasabah 

Correlations 

 Y_1 Y_2 Y_3 

Loyalitas 

Nasabah 

Y_1 Pearson Correlation 1 .513** .460** .797** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

Y_2 Pearson Correlation .513** 1 .530** .843** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

Y_3 Pearson Correlation .460** .530** 1 .811** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

Loyalitas Nasabah Pearson Correlation .797** .843** .811** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

5. Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah 

Correlations 

 Z_1 Z_2 Z_3 

Kepuasan 

Nasabah 

Z_1 Pearson Correlation 1 .205* .274** .623** 

Sig. (2-tailed)  .041 .006 .000 

N 100 100 100 100 

Z_2 Pearson Correlation .205* 1 .570** .800** 

Sig. (2-tailed) .041  .000 .000 

N 100 100 100 100 

Z_3 Pearson Correlation .274** .570** 1 .833** 

Sig. (2-tailed) .006 .000  .000 

N 100 100 100 100 

Kepuasan 

Nasabah 

Pearson Correlation .623** .800** .833** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 6 

Output Uji Reliabilitas 

1. Hasil Uji Reliabilitas Citra Merek 

Reliability Statistics 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.728 .729 3 

 

2. Hasil Uji Reliabilitas Customer Relationship Management 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.707 .707 3 

 

3. Hasil Uji Reliabilitas Religiositas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.741 .742 5 
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4. Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.751 .751 3 

 

 

5. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.626 .617 3 

 

Lampiran 7 

Output Uji Normalitas 

1. Hasil Uji Normalitas melalui Uji Kolmogorov-Smirnov dengan 

Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Terikat 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .94604775 

Most Extreme Differences Absolute .045 

Positive .045 

Negative -.040 

Test Statistic .045 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 
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b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Hasil Uji Normalitas melalui Probability Plot dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Terikat 

 
 

2. Hasil Uji Normalitas melalui Uji Kolmogorov-Smirnov dengan 

Loyalitas Nasabah Sebagai Variabel Terikat 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .92760625 

Most Extreme Differences Absolute .039 

Positive .034 

Negative -.039 

Test Statistic .039 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Hasil Uji Normalitas melalui Probability Plot dengan Loyalitas Nasabah 

Sebagai Variabel Terikat 

 
 

 

Lampiran 8 

Output Uji Multikolinearitas 

1. Hasil Uji Multikolinearitas dengan Kepuasan Nasabah sebagai 

variabel Terikat 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Citra Merek .759 1.317 

Customer Relationship 

Management 

.809 1.237 

Religiositas .740 1.351 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

2. Hasil Uji Multikolinearitas dengan Loyalitas Nasabah sebagai Variabel 

Terikat 
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Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Citra Merek .725 1.379 

Customer Relationship 

Management 

.568 1.759 

Religiositas .601 1.664 

Kepuasan Nasabah .406 2.462 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

 

 

Lampiran 9 

Output Uji Heteroskedastisitas 

1. Hasil Uji Glejser dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Terikat 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .862 .683  1.262 .210 

Citra Merek -.034 .047 -.082 -.711 .479 

Customer Relationship 

Management 

-.063 .046 -.152 -1.368 .175 

Religiositas .052 .031 .195 1.673 .098 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

 

2. Hasil Uji Glejser dengan Loyalitas Nasabah sebagai Variabel Terikat 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.254 .669  1.875 .064 

Citra Merek -.034 .047 -.085 -.717 .475 
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Customer Relationship 

Management 

-.078 .053 -.196 -1.468 .145 

Religiositas -.012 .034 -.045 -.348 .728 

Kepuasan Nasabah .090 .059 .240 1.518 .132 

a. Dependent Variable: ABS_RES2 

 

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas melalui Scatterplot dengan Kepuasan 

Nasabah sebagai Variabel Terikat 

 

4. Hasil Uji Heteroskedastisitas melalui Scatterplot dengan Loyalitas 

Nasabah sebagai Variabel Terikat 
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Lampiran 10 

Output Uji Analisis Jalur (Path Analysis) 

1. Hasil Analisi Regresi Pengaruh Citra Merek, Customer Relationship 

Management dan Religiositas terhadap Kepuasan Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.861 1.144  -.752 .454 

Citra Merek .168 .079 .158 2.117 .037 

Customer Relationship 

Management 

.488 .077 .461 6.370 .000 

Religiositas .247 .052 .356 4.714 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

2. Hasil Analisis Regresi Pengaruh Citra Merek, Customer Relationship 

Management, Religiositas dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 

Nasabah 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.176 1.131  -1.039 .301 

Citra Merek .255 .080 .230 3.195 .002 

Customer Relationship 

Management 

.187 .090 .169 2.077 .041 

Religiositas .117 .057 .161 2.039 .044 

Kepuasan Nasabah .448 .101 .427 4.449 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Lampiran 11 

Output Uji T (Pengaruh Secara Langsung/Parsial) 

1. Pengaruh Langsung Citra Merek terhadap Kepuasan Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.887 1.189  4.949 .000 

Citra Merek .511 .094 .482 5.450 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

2. Pengaruh Langsung Customer Relationship Management terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.807 1.000  3.807 .000 

Customer Relationship 

Management 

.694 .081 .655 8.578 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

3. Pengaruh Langsung Religiositas terhadap Kepuasan Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.699 1.152  3.210 .002 

Religiositas .419 .056 .605 7.529 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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4. Pengaruh Langsung Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.626 .875  3.002 .003 

Kepuasan Nasabah .781 .070 .746 11.091 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

5. Pengaruh Langsung Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.310 1.170  3.683 .000 

Citra Merek .631 .092 .568 6.835 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

6. Pengaruh Langsung Customer Relationship Management terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.182 1.116  3.747 .000 

Customer Relationship 

Management 

.658 .090 .593 7.283 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

7. Pengaruh Langsung Religiositas terhadap Loyalitas Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.481 1.227  2.838 .006 

Religiositas .426 .059 .588 7.195 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Lampiran 12 

Output Koefisien Determinasi 

1. Koefisien Determinasi Citra Merek, Customer Relationship 

Management dan Religiositas terhadap Kepuasan Nasabah 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .771a .594 .581 .96072 

a. Predictors: (Constant), Religiositas, Customer Relationship 

Management, Citra Merek 

 

2. Koefisien Determinasi Citra Merek, Customer Relationship 

Management, Religiositas dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 

Nasabah 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .802a .644 .629 .94693 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Citra Merek, Religiositas, 

Customer Relationship Management 

 

Lampiran 13 

Output Uji Simultan (F) 

1. Hasil Analisis Simultan (Uji F) Pengaruh Citra Merek, Customer 

Relationship Management, Religiositas terhadap Kepuasan Nasabah 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 129.504 3 43.168 46.771 .000b 

Residual 88.606 96 .923   

Total 218.110 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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b. Predictors: (Constant), Religiositas, Customer Relationship Management, Citra Merek 

 

2. Hasil Analisis Simultan (Uji F) Pengaruh Citra Merek, Customer 

Relationship Management, Religiositas dan Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 154.055 4 38.514 42.951 .000b 

Residual 85.185 95 .897   

Total 239.240 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Citra Merek, Religiositas, Customer Relationship 

Management 

 

Lampiran 14 

Tabel-t 

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 318.30884 

2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 22.32712 

3 0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453 

4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318 

5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343 

6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763 

7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529 

8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079 

9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681 

10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370 

11 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470 

12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963 

13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198 

14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739 

15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283 

16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615 

17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577 

18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048 

19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940 

20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181 

21 0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715 

22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499 



 

XLII 
 

23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496 

24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 2.49216 2.79694 3.46678 

25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 2.78744 3.45019 

26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500 

27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103 

28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 2.46714 2.76326 3.40816 

29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624 

30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518 

31 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 2.45282 2.74404 3.37490 

32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531 

33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634 

34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 2.44115 2.72839 3.34793 

35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 2.43772 2.72381 3.34005 

36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 2.71948 3.33262 

37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 2.43145 2.71541 3.32563 

38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 2.71156 3.31903 

39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 2.42584 2.70791 3.31279 

40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688 

 

 

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127 

42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595 

43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089 

44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607 

45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 2.41212 2.68959 3.28148 

46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710 

47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291 

48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891 

49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508 

50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141 

51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789 

52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451 

53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127 

54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815 

55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515 

56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226 

57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948 

58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680 

59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421 

60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171 

61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930 

62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696 

63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471 

64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253 

65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041 

66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837 
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67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639 

68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446 

69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260 

70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079 

71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903 

72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733 

73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567 

74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406 

75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249 

76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096 

77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948 

78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804 

79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663 

80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526 

81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392 

82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262 

83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135 

84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011 

85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890 

86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772 

87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657 

88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544 
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Lampiran 15 

DOKUMENTASI 

Gambar 

Pengisian Kuesioner Penelitian oleh Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434 

90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327 

91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222 

92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119 

93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019 

94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921 

95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825 

96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731 

97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639 

98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549 

99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460 

100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374 

101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289 

102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206 

103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125 

104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045 

105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967 

106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890 

107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815 

108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741 

109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669 

110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598 

111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528 

112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460 

113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392 

114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326 

115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262 

116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198 

117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135 

118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074 

119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013 

120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954 
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Gambar 

Pengisian Kuesioner Penelitian oleh Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 

 

Gambar 

Pengisian Kuesioner Penelitian oleh Nasabah BTM Pemalang cabang Comal 



 

XLVI 
 

 

 

  



 

XLVII 
 

 

Lampiran 16 

Surat Pengantar Penelitian 

 
Nomor : B-1754/Un.27/J.IV.1/TL.00/10/2023                  13 Oktober 2023 
Sifat : Biasa 

Lampiran : - 

Hal : Ijin Penelitian 

Yth. Kepada Bapak/Ibu 

Koperasi LKMS BTM Pemalang Cabang Comal  

Di Tempat 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Diberitahukan dengan hormat bahwa:  

Nama : Lala Ratu Khotimah 

NIM : 4120127 

Jurusan/Prodi : Ekonomi Syariah 

Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

Adalah mahasiswa Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan yang 

akan melakukan penelitian di Lembaga/Wilayah yang Bapak/Ibu Pimpin guna menyusun 

skripsi/tesis dengan judul 

“Pengaruh Citra Merek, Customer Relationship Management dan Religiositas 

Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Kasus Nasabah BTM Pemalang Cabang Comal)” 

Sehubungan dengan hal tersebut, dimohon dengan hormat bantuan Bapak/Ibu 

untuk memberikan izin dalam wawancara dan pengumpulan data penelitian dimaksud. 

Demikian surat Permohonan ini disampaikan, atas perhatian dan perkenannya 

diucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

a.n.Dekan 

Ketua Program Studi Ekonomi Syariah 

 

 

Muhammad Aris Safi`i, M.E.I 

 NIP. 198510122015031004 

  
UIN K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 
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Lampiran 17 

Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian 
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Lampiran 18 
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