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ABSTRAK
Lailaturrahmi : Pengaruh Service Quality Terhadap
(2018/18059190) Customer Loyalty, Peranan Customer

Satisfactiondan  Customer  Egagement
Sebagai Variabel Mediasi Pada Nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI) Di Kota
Padang

Dosen Pembimbing : Dina Patrisia, SE, M.Si. AK, Ph.D

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Service Quality terhadap
customer loyalitas peranan Customer Satisfactiondan Customer Egagement
sebagai variable mediasi pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota
Padang. Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 235 responden. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online dan pengolahan data
dilakukan melalui perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa (1) Service Quality nasabah berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfactionpada BSI. (2) Service Quality nasabah berpengaruh
positif signifikan terhadap cusromer engagement pada BSI. (3) Service Quality
nasabah berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty pada BSI. (4)
Customer Satisfactiontidak berpengaruh secara positif dan tidak signifikan
terhadap Customer Loyalty pada BSI (5) Customer Egagement berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada BSI. (6) Service Quality
tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfactionsebagai variable mediasi pada BSI. (7) Service Quality
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Egagement sebagai variabel mediasi pada BSI.

Kata kunci: Kepuasan konsumen, Kualitas Pelayanan, kesetiaan konsumen,
dan keterikatan kesetiaan pelanggan.



vi

ABSTRACT
Lailaturrahmi : The Influence Of Service Quality On
(2018/18059190) Customer Loyalty, The Role Of Customer

SatisfactionAnd Customer Egagement As

Mediation Variables On Bank Syariah

Indonesia (BSI) Customers In Padang
Supervisor : Dina Patrisia, SE, M.Si. AK, Ph.D

This aim of this research to analyze how the consumer’s satisfaction and the brand
image have impact on customer’s loyalty with Customer Egagement as a mediating
variable in Bank Syariah Indonesia (BSI). The population of this study are the
customers of Bank Syariah Indonesia in Padang. The samples of the research
consists of 217 respondents. The data have been collected through online
questionnaires. The data has been analyzed by using Partial Least Square
structural equation model. The results of this study shows that (1) The customer’s
satisfaction has no a positive and significant effect on their loyalty. (2) The brand’s
image positively and significantly affects the customer’s loyalty. (3) The customer’s
satisfaction has a positive and significant effect on customer’s engagement. (4)
Brand image positively and significantly affects customer’s engagement. (5) The
customer’s engagement has a positive and significant effect on Customer Loyalty.
(6) The customer’s satisfaction positively and significantly affects customer’s
loyalty through engagement as a mediation. (7) The brand’s image positively and
significantly affects customer’s loyalty through customer’s engagement as a
mediation.

Keyword: Service Quality, customer satisfaction, customer engagement, and
Customer Loyalty.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Industri perbankan memiliki peranan yang sangat penting dalam
perekonomian di Indonesia. Beberapa usaha keuangan yang dilakukan yaitu
menghimpun dana dari masyarakat luas dalam bentuk simpanan, mengalirkan
dana atau memberikan kredit, pembayaran pajak dan lainnya. Bank tujuan
secara umum adalah mendukung dan memperlancar kegiatan menghimpun
dana nasabahnya. Bank merupakan perantara keuangan. Artinya, bank
merupakan lembaga yang dalam aktivitasnya berkaitan dengan masalah

keuangan.

Lembaga Keuangan Bank di Indonesia dibedakan menjadi dua, yaitu
Bank Konvensional dan Bank Syariah. Bank Konvensional dapat didefinisikan
seperti pengertian bank umum pada Pasal 1 ayat 3 Undang Undang No. 10
tahun 1998 dengan menghilangkan kalimat “dan atau berdasarkan prinsip
syariah”, yaitu bank yang melaksanakan kegiatan usahanya, baik
penghimpunan dana maupun dalam rangka penyaluran dananya menggunakan
metode bunga dari dana untuk suatu periode tertentu. Sejarah perbankan di
Indonesia memperlihatkan bahwa bank konvensional jauh lebih dulu ada
dibandingkan dengan bank syariah yang baru ada di tahun 1992. Dengan waktu
yang lebih lama itulah bank konvensional menguasai pasar perbankan nasional
dengan jumlah bank yang sudah banyak. Namun seiring dengan perkembangan
dunia perbankan dan adanya kebutuhan masyarakat muslim untuk

mendapatkan layanan jasa keuangan yang berdasarkan syariat islam yakni



dengan prinsip bagi hasil, maka pemerintah membuat Undang Undang Nomor
10 tahun 1998 tentang Perbankan yang secara implisit telah membuka peluang
kegiatan usaha perbankan yang memiliki dasar operasional bagi hasil yang
secara rinci dijabarkan dalam Peraturan Pemerintah Nomor 30 tahun 1999
tentang Bank berdasarkan prinsip bagi hasil. Ketentuan tersebut yang dijadikan

dasar hukum beroperasinya bank syariah di Indonesia.

Pertumbuhan antara Bank Konvensional dan Bank Syariah memang
sangat jauh tetapi seiring berjalannya waktu pertumbuhan dari Bank syariah
terus meningkat. Secara umum, rata-rata pertumbuhan tahunan aset bank
konvensional sejak 2012-2018 sebesar 12,02%. Hal yang sama juga terjadi
pada perkembangan aset bank syariah. Pada 2018, aset bank syariah tumbuh
12,5% menjadi Rp 477 triliun dibandingkan 2017 sebesar Rp 424 triliun.
Pertumbuhan rata-rata aset bank syariah secara umum lebih tinggi daripada
bank konvensional, yaitu sebesar 18,81% pada 2012-2018. Sejalan dengan
perkembangan aset bank syariah, penetrasi bank syariah sejak 2014 terus
meningkat. Pada 2014, penetrasi bank syariah baru mencapai 4,85% dari total
industri perbankan. Pada 2018, angka tersebut telah meningkat menjadi 5,91%.
Dapat dilihat pertubuhan asset Bank Syariah dan Konvensional pada chart di

bawabh ini.



Gambar 1.Skor Islamic Finance Country Index (IFCI) 2019

Aset Bank Syariah dan Bank Konvensional

Sumber: Cambridge Institute of Islamic Finance

Bank syariah merupakan salah satu lembaga keuangan yang
mempunyai fungsi dan tujuan penting dalam pereckonomian dalam ekosistem
industri halal. Sebagaimana yang dikemukakan oleh para ekonom muslim, ada
dua alasan utama berdirinya bank syari’ah, yaitu : (1) adanya pandangan
bahwa bunga (interest) pada bank konvensional itu hukumnya haram karena
termasuk dalam kategori riba yang dilarang dalam agama, bukan saja pada
agama Islam tetapi juga dalam agama suci lainnya. (2) dari aspek ekonomi,
penyerahan resiko bisnis kepada salah satu pihak dianggap melanggar norma
keadilan dan dapat menimbulkan rasa keegoisan. Keberadaan industri
perbankan Syariah di Indonesia sendiri telah mengalami peningkatan dan
pengembangan yang signifikan dalam kurun tiga dekade ini. Inovasi produk,
peningkatan layanan, serta pengembangan jaringan menunjukkan trend yang
positif dari tahun ke tahun. Bahkan, untuk melakukan percepatan juga
tercermin dari banyaknya Bank Syariah yang melakukan aksi korporasi. Tidak
terkecuali dengan Bank Syariah yang dimiliki Bank BUMN, yaitu Bank
Mandiri Syariah, BNI Syariah, dan BRI Syariah. Dengan bertambahnya kantor

bank syariah yang berdiri, masyarakat akan dihadapkan pada berbagai pilihan



produk yang ditawarkan oleh bank syariah. Bagi nasabah, layanan berkualitas
tinggi sangat penting untuk meningkatkan loyalitas. Menurut (YuSheng &
Ibrahim, 2019). Loyalitas merupakan indikator dari kemauan dan tekad
pelanggan untuk tetap bersama dengan penyedia layanan dan menjalin
hubungan jangka panjang dengan suatu perusahaan. Dapat diketahui bahwa
loyalitas itu ada dalam setiap bisnis karena loyalitas bisa disebut dengan suatu
kesetiaan terhadap jasa yang diberikan oleh penyedia jasa. Setiap bank yang
ada di Indonesia mestinya menjalin hubungan baik dengan nasabah, serta dapat
meningkatkan hubungan tersebut setiap tahun agar nasabah dapat terus
melakukan transaksi pada bank tersebut yang salah satunya adalah Bank

Syariah Indonesia (BSI).

Penelitian ini dilakukan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) yang
merupakan hasil merger anak perusahaan BUMN bidang perbankan pada
tanggal 1 Februari 2021 yang diantaranya terdiri dari Bank Rakyat Indonesia
Syariah (BRI Syariah), Bank Syariah Mandiri dan Bank Negara Indonesia
Syariah (BNI Syariah) menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI). Bank Syariah
Indonesia di dirikan karena mendorong bank syariah masuk ke pasar global
dan menjadi katalis pertumbuhan ekonomi syariah di Indonesia. Selain itu juga
karena industry perbankan syariah di Indonesia tertinggal jauh dari industri
perbankan konvensional yang juga menunjukkan bahwa Indonesia adalah
negara yang mayoritas penduduknya beragama islam. Saat ini Bank Syariah
Indonesia (BSI) memiliki 12 kantor cabang di Kota Padang. Persaingan yang

terjadi pada bank syariah ditandai dengan adanya berbagai macam produk yang



ditawarkan oleh bank lain untuk merebut hati konsumen agar menjadi

nasabahnya. Bisa dilihat pada gambar persaingan antar bank di bawah ini.

Tabel 1. Total Aset Perbankan Indonesia

Bank Asset Rank Market Share

Bank BRI 1.364 1 15%

Bank Mandiri 1.166 2 12.9%
Bank BCA 1.028 3 11.3%
BNI 809 4 8.9%
Bank BTN 368 5 4.1%
Bank CIMB NIAGA 290 6 3.2%
Bank Syariah Indonesia 240 7 2.6%
Bank OCBC NISP 202 8 2.2%
Bank Panin 198 9 2.2%
Bank Danamon 181 10 2%

Sumber: The Finance.co.id

Berdasarkan Tabel 1. diatas Ekspansi perbankan syariah Indonesia juga
belum mampu mengalahkan bank-bank konvensional yang memang sudah
sejak lama beroperasi. Market share perbankan syariah sebesar 5% pun baru
tercapai dengan beransur-ansur pada 2013. Kemudian, selama tujuh tahun
berikutnya hanya bisa meningkatkan market share menjadi 6,29% (Per
Oktober 2020). Besarnya penduduk muslim tidak merta membuat ekonomi
syariah berkembang cepat. Tingkat penetrasi pasar syariah masyarakat
Indonesia masih sangat rendah atau 4,1% bandingkan dengan dengan negara
lain. Pada tahun 2022 Bank Syariah Indonesia menempati posisi tertinggi

dalam kategori persaingan loyalitas nasabah Bank Syariah menurut Top Brand

Award.
Tabel 1. Top Index Ranking
Rank Brand Skor pada tahun 2022
1. Bank Syariah Indonesia 61.5%
2. BCA Syariah 16.3%
3. Bank Muamalat 9.7%

Sumber: Top Brand Award



Berdasarkan Tabel.1 terdapat tiga peringakat tertinggi persaingan
loyalitas nasabah bank syariah. Bank Syariah Indonesia memimpin urutan
pertama dengan skor sebanyak 61.5% terhadap loyalitas nasabah, urutan bank
syariah yang kedua ditempati oleh bank BCA Syariah dengan skor sebanyak
16.3% terhadap loyalitas nasabah, sedangkan Bank Muamalat berada pada

peringkat ketiga dengan skor sebanyak 9.7%

Dalam hal ini loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting dalam
dunia perbankan. Loyalitas pelanggan perlu untuk keberhasilan organisasi
manapun lalu pelanggan yang loyal akan mengakibatkan pembelian berulang,
pelanggan yang kurang peka terhadap harga perusahaan dan pelanggan yang
aktif merekomendasikan produk perusahaan (Makanyeza & Chikazhe, 2017).
Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh kuat dalam
mengatur operasional di sektor perbankan (Abror et al., 2020). Berdasarkan
pengamatan yang dilakukan oleh peneliti terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) masih rendah dilihat dari Ketidakmampuan Bank
Syariah Indonesia merespon persaingan atau kondisi pasar yang ada secara
tepat dapat menurunkan loyalitas bahkan dapat berakibat pelanggan berpindah

pada bank lain.

Loyalitas dapat dipengaruhi oleh beberapa variabel, seperti customer
satisfaction, customer engagement, services quality dan nilai yang dirasakan
pelanggan (Abror et al., 2020). Services quality merupakan rangkayan layanan
yang diberikan kepada nasabah. Konsumen akan selalu berusaha memenuhi
kebutuhan termasuk mendapatkan layanan dengan kualitas yang baik. Pada

sektor perdagangan jasa, perusahaan harus selalu mengupayakan adanya



peningkatan dalam Service Quality, karena apabila kualitas layanan yang
semakin baik, akan semakin meningkatkan customer satisfaction, yang pada

akhirnya akan dapat berimplikasi pada Customer Loyalty (Aksa et al, 2015).

Berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan kepada beberapa
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) tentang services quality. Services
quality pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) masih rendah hal ini dapat
dilihat dari tingkat nasabah yang masih mempunyai rekening ganda antara

rekening perbankan syariah dan perbankan konvensional.

Selanjutnya, loyalitas juga dapat mempengaruhi Customer satisfaction.
Customer Satisfactionmerupakan “respon positif untuk melengkapi ekspektasi
konsumen” dan evaluasi setelah penggunaan produk. Selain itu, Customer
Satisfactionmerupakan alat ukur dari indikator dari keseluruhan sebuah bisnis
(Islam et al.,, 2021). Sehingga, Customer Satisfactiondiartikan sebagai
keyakinan pelanggan terhadap apa yang akan diterimanya dan digunakan
sebagai perbandingan antara pelayanan yang diterima konsumen dengan yang

mereka harapkan.

Berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan kepada beberapa
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) tentang customer satisfaction. Nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI) masih tergolong belum banyak, hal ini
disebabkan karena masih ada keluhan dari nasabah yaitu dari kemudahan
dalam mengakses dan menggunakan produk. Dapat dilihat dari jumlah kantor
cabang yang masih belum cukup banyak, jumlah ATM yang belum memadai

dan masih terdapatnya kendala-kendala jaringan yang membuat nasabah masih



merasakan ketidaknyamanan dalam menggunakan jasa dari Bank Syariah
Indonesia (BSI). Oleh sebab itu dapat disimpulkan Bank Syariah Indonesia
(BSI) belum memberikan kemudahan akses bagi para nasabah mereka dalam

penggunaan jasa perbankan yang mereka sediakan.

Begitupula dengan Customer Egagement juga dapat mempengaruhi
loyalitas. Hal ini dapat dilihat dari peningkatan tingkat Customer Egagement
diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan (Kritzinger & Petzer, 2020).
Dalam hal ini Customer Egagement dapat mencerminkan interaksi seorang
pelanggan dengan pelanggan lain untuk mendapatkan informasi produk atau
mengantisipasi resiko yang diterima jika dia mengkonsumsi produk yang sama.
Menurut (Monferrer et al., 2019) kerangka kerja Customer Egagement salah satu
konsekuensi dari keterlibatan ini adalah loyalitas pelanggan. Selanjutnya,
menurut (Ting et al., 2020) Customer Egagement diklasifikasikan sebagai
sebuah gagasan rasional yang signifikan sebagai alat untuk mengembangkan
dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan. Jadi, Customer Egagement
dapat terjadi ketika seluruh konsumen berinteraksi, mempengaruhi, mengalami

atau bereaksi terhadap produk atau jasa yang digunakan.

Berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan kepada beberapa
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) tentang Customer engagement.
Customer Egagement pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) masih
rendah karena kurangnya pemahaman nasabah terhadap produk perbankan
syariah, dilihat sangat sedikitnya masyarakat yang tahu tentang produk-produk
perbankan syariah dan istilah-istilah di perbankan syariah yang membuat

mereka asing.



Bank Syariah Indonesia (BSI) harus terus berupaya meningkatkan

services quality, Customer Satisfactiondan Customer Egagement karena akan

berpengaruh terhadap Customer Loyalty. Maka dari itu, peneliti melakukan

observasi awal terhadap 32 orang responden nasabah Bank Syariah Indonesia

(BSI) untuk mengetahui Customer Loyalty mereka. Hasilnya dapat dilihat pada

tabel berikut:

Tabel 2. Observasi Awal

Pertanyaan Ya Tidak
Apakah produk dan layanan yang diberikan oleh Bank  34,4% 65,6%
Syariah Indonesia menarik?
Apakah anda sudah merasa puas dengan jumlah 21,9% 78,3%
kantor, mesin ATM, dan jaringan Bank Syariah
Indonesia (BSI) saat ini?
Apakah anda pernah berfikir untuk pindah dari Bank 69,7% 31,1%

Syariah Indonesia (BSI) ke bank konvensional
lainnya?

Sumber: Data Primer (2022)

Dari Tabel.2 dapat disimpulkan bahwa terdapat lebih dari 10% nasabah

Bank Syariah Indonesia (BSI) yang loyal dengan bank tersebut. Dari survey

awal yang dilakukan dapat dilihat fenomena bahwa loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia (BSI) sudah cukup tinggi namun belum diiringi dengan

faktor apa yang mempengaruhi loyalitas tersebut.

Penelitian tentang loyalitas ini sudah banyak dilakukan oleh peneliti

terdahulu salah satunya yaitu (Tabrani et al., 2018), peneliti ini membahas

tentang perbankan syariah yang ada di Indonesia dengan variable endogen

Customer Loyalty (Y), variable eksogen trust (X) dan variable mediasi

commitment (M1) serta intimacy (M2). Sedangkan peneliti membahas.
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Khusus tentang Bank syriah Indonesia (BSI) di kota padang dengan
menggunakan  variabel endogen Customer Loyalty (Y), variabel eksogen
Service Quality (X) dan veriabel mediasi Customer Satisfaction(M1) serta
Customer Egagement (M2). Peneliti mencoba untuk mengembangkan

dari penelitian terdahulu.

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah dipaparkan
diatas, = Maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty: Peranan
Customer Satisfaction dan Customer Egagement sebagai Variabel

Mediasi pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang”.

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya,

maka dapat diidentifikasikan permasalahan yang ada yaitu:

1. Adanya bank syariah pesaing yang bergerak di bidang yang sama.

2. Masih minimnya pengetahuan nasabah terhadap bank syariah yang
membuat nasabah merasa asing dengan layanan serta istilah produk yang
ditawarkan.

3. Kurangnya cabang, ketersediaan mesin ATM dan jaringan pada Bank
Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang terjadinya penurunan kepuasan

nasabah terhadap pelayanan yang diberikan.

C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah, agar penelitian ini lebih fokus dan

terarah, penulis membatasi permasalahan pada pengaruh Service Quality
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terhadap Customer Loyalty dengan Customer Satisfactiondan Customer

Egagement sebagai variabel mediasi pada pengguna Bank Syariah Indonesia

(BSI) di Kota Padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah dikemukakan, maka penulis

merumuskan masalah yaitu:

1.

Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfactionpada
pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang?

Apakah Services Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada
pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang?

Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Customer Egagement pada
pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang?

Apakah Customer Satisfactionberpengaruh terhadap Customer Loyalty
pada pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang?

Apakah Customer Egagement berpengaruh terhadap Customer Loyalty
pada pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang?

Apakah Services Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty
dimediasi oleh Customer Satisfactionpada pengguna Bank Syariah
Indonesia di Kota Padang?

Apakah Services Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty
dimediasi oleh Customer FEgagement pada pengguna Bank Syariah

Indonesia di Kota Padang?
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E. Tujuan Penelitian

1.

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari pelaksanaan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Customer
Satisfactionpada pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh Services Quality terhadap Customer Loyalty
pada pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh Services Quality terhadap Customer Egagement
pada pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfactionterhadap Customer
Loyalty pada pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh Customer Egagement terhadap Customer
Loyalty pada pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh Services Quality terthadap Customer Loyalty
dimediasi oleh Customer Satisfactionpada pengguna Bank Syariah Indonesia
di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh Services Quality terhadap Customer Loyalty
dimediasi oleh Customer Egagement pada pengguna Bank Syariah Indonesia

di Kota Padang.
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F. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi:

1. Teoritis
Untuk memberikan gambaran mengenai kerangka teori mengenai
pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty dengan Customer
Satisfactiondan Customer Egagement sebagai variabel mediasi pada
pengguna Bank Syariah Indonesia di Kota Padang, serta memberikan sebuah
kontribusi untuk penelitian lebih lanjut dalam bidang pemasaran dan juga
memberikan literatur tambahan dalam studi strategi pemasaran.
2. Praktis
Penelitian ini dapat membantu manajer pemasaran dalam
pengambilan kebijakan khususnya berkenaan dengan pengaruh dari Service
Quality terhadap Customer Loyalty dengan Customer Satisfactiondan
Customer Egagement sebagai variable mediasi pada pengguna Bank Syariah

Indonesia di Kota Padang.



