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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.
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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 I
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 wusahanya, 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

bawah 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 perekonomian 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”.

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?

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

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

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

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

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

7. Apakah Services Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty
dimediasi olen Customer Egagement pada pengguna Bank Syariah

Indonesia di Kota Padang?
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E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari pelaksanaan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

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

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

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

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

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

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

7. 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.
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BAB I1
KAJIAN PUSTAKA
A. Kajian Teori
1. Customer Loyalty
a. Pengertian Customer Loyalty

Loyalitas dapat didefinisikan sebagai komitmen psikologis
pelanggan terhadap suatu bisnis yang ditunjukkan melalui pembelian
ulang mereka (Dhisasmito et al., 2020). Wu and Hussein (2019)
menyatakan Customer Loyalty sebagai keinginan dan toleransi untuk
membeli dengan harga yang lebih tinggi. Untuk bank syariah, loyalitas
sikap mengukur sejauh mana pelanggan menganggap bank sebagai
pilihan pertama untuk tetap menjalin hubungan dengan mereka. Menurut
(Murali et al., 2016) loyalitas adalah hasil dari organisasi yang
menciptakan manfaat bagi pelanggan sehingga mereka akan
mempertahankan atau meningkatkan pembelian mereka. Sedangkan
Menurut (Tabrani et al., 2018) Customer Loyalty merupakan kesetiaan
pelanggan yang mencerminkan suatu keinginan dalam segi emosional dan
psikologis pelanggan untuk membeli kembali dan merekomendasikan
kepada orang lain.

Nasabah yang loyal merupakan aset bagi bank, hal ini dapat dilihat
berdasarkan karakteristik yang dimilikinya. Nasabah yang loyal tidak
hanya yang melakukan penggunaan berulang, tetapi juga
mempertahankan sikap positif terhadap penyedia jasa. Untuk bank

syariah, sikap loyalitas mengukur sejauh mana pelanggan menganggap
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bank sebagai pilihan pertama untuk tetap menjalin hubungan dengan
mereka. Nasabah perbankan syariah memiliki alasan khusus untuk
berhubungan karena keyakinan agama mereka. Perbankan Islam
didasarkan pada Bagi hasil (PLS) sesuai syariah (Hair et al., 2020).
Konsep ini menyiratkan bahwa nasabah dan bank membagi keuntungan
dengan menggunakan rasio yang telah ditentukan.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah
adalah kesetiaan nasabah yang dipresentasikan dalam penggunaan dan
pemanfaatan yang konsisten terhadap produk atau jasa sepanjang waktu
dan ada sikap yang baik untuk merekomendasikan orang lain untuk
membeli produk. Indikasi loyalitas yang sesunggunhnya diperlukan suatu
pengukuran terhadap sikap yang dikombinasikan dengan pengukuran
terhadap perilaku.

1) Pelanggan yang loyal juga melakukan transaksi lebih sering
2) Mempertimbangkan perusahaan sebagai pilihan pertama di masa yang
akan datang. Pelanggan yang loyal merasa bahwa jasa dalam suatu
perusahaan sudah cukup baik dalam memberikan kebutuhan yang
dibutuhkan pelanggan sehingga akan bersedia menolak tawaran
perusahaan lain.
b. Faktor yang mempengaruhi Customer Loyalty

Sejumlah peneliti telah membuktikan bahwa terdapat sejumlah

variabel yang mempengaruhi Customer Loyalty (Abror et al., 2020)

sebagai berikut:



1)

2)

3)

4)

5)
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Service Quality adalah hal penting dalam penentu kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Kualitas layanan merupakan hal yang dirasakan
terhadap pelayanan atau produk yang diberikan oleh bank.

Customer Satisfactionmerupakan perasaan yang diperoleh sebelum
melakukan kinerja dan sesudah dirasakan. Banyak tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan,
mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya
kegagalan pemasaran, dan mengurangi biaya operasional yang
disebabkan oleh hal ini:

a) Meningkatkan jumlah pelanggan.

b) Meningkatkan efektivitas periklanan.

c) Meningkatkan reputasi bisnis.

Customer Egagement merupakan hasil yang diinginkan dari kegiatan
pemasaran perusahaan karena telah dikaitkan dengan hasil penting
lainnya bagi perusahaan (Perez-Vega et al., 2021).

Trust merupakan penentu penting bagi perilaku pembeli dalam proses
pembelian. yang muncul sebagai hasil dari keseluruhan pengalaman
pelanggan dengan produk.

Consumer commitment hubungan yang didasarkan oleh kepercayaan
penjual dan pembeli adalah berdasarkan pembuatan lampiran
Bersama. Dalam menciptakan komitmen bisa memakai komponen
psikologis yang berpengaruh dalam menciptakan keterkaitan, dan

memfokuskan kesetiaan emosional pelanggan.
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c. Indikator Customer Loyalty
Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Asnawi et al., 2020)
terdapat enam indikator yaitu :

1) Bank adalah pilihan pertama

2) Konsumen merekomendasikan bank kepada orang lain
3) Konsumen merekomendasikan situs web bank

4) Konsumen bermaksud untuk menggunakan layanan bank

5) Konsumen memilih bank Syariah dari pada bank lain

6) Konsumen menjadi mitra bank dalam beberapa tahun

2. Services Quality
a. Pengertian services quality

Menurut Kotler dan Keller (2010) menyatakan bahwa pelayanan
atau jasa merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut
(Kotler et al., 2015), menyatakan bahwa kualitas adalah keseluruhan
fitur dan karakteristik produk atau layanan ini mempengaruhi
kemampuannya memenuhi kebutuhan tersurat maupun tersirat. kualitas
layanan adalah nilai yang dirasakan pelanggan dari layanan dengan
membandingkan antara kualitas yang dirasakan dan harapan layanan
(Miranda et al., 2017).

Selanjutnya, menurut (Markovic et al., 2015) menjelaskan mengenai
kemampuan perbankan untuk memberikan pelayanan yang dapat
meningkatkan kepuasan setiap nasabah. Kualitas layanan bank mungkin

bergantung pada dimensi citra perusahaan secara keseluruhan, yang
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mungkin mencakup reputasi pemberi kerja, Kketerlibatan dalam

memecahkan masalah sosial, dll.

Berdasarkan pendapat di atas, dapat disimpulkan kualitas pelayanan
adalah evaluasi pelanggan atas pelayanan yang diberikan apakah itu
sesuai dengan harapan pelanggan atau tidak atau bahkan pelayanan yang
diberikan melebihi harapan pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima
oleh pelanggan itu memuaskan maka kualitas pelayanan dipersepsikan
baik, sebaliknya apabila pelayanan yang diterima oleh pelanggan dirasa
tidak sesuai dengan harapan maka kualitas pelayanan tersebut
dipersepsikan buruk.

b. Dimensi Service Quality

1) Reliability: kemampuan dari penyedia jasa untuk memberikan
service yang telah dijanjikan secara akurat, dapat dipercaya dan dapat
diandalkan dengan kata lain sejauh mana penyedia jasa mampu
memberikan apa yang telah dijanjikan kepadan konsumen.

2) Responsiviness: kesediaan penyedia terutama sifatnya untuk
membantu konsumen serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai
dengan kebutuhan konsumen seperti: perhatian, cepat dan tepat
dalam menghadapi permintaan, pertanyaan, keluhan dan masalah
konsumen.

3) Assurance: kemampuan penyedia jasa untuk membangkitkan rasa
percaya dan keyakinan diri konsumen bahwa pihak penyedia jasa

terutama karyawan mempu memenuhi kebutuhan konsumen.
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4) Tangible: penampilan fisik penyedia jasa seperti Gedung, tata
peralatan interior dan eksterior serta penampilan fisik dari personil
jasa.

5) Empaty: kemampuan penyedia jasa dalam memberikan pelayanan-
pelayanan secara tanggap dan akurat.

c. Indikator Service Quality
Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Abror et al., 2020) terdapat
empat indikator Service Quality, yaitu:
1) trust
2) memberikan pelayanan yang baik
3) keefektifan dan keefisien pelayanan

4) problem solving

3. Customer Satisfaction
a. Pengertian customer satisfaction

Menurut (Kartika et al., 2020) satisfaction yaitu perasaan senang
atau sedih seseorang setelah membandingkan kesan kinerja atau hasil
produk dengan harapan. Sedangkan menurut (Kandil, 2018) satisfaction
merupakan struktur multi-dimensi yang mengacu pada perasaan atau
sikap pelanggan terhadap produk atau layanan setelah melakukan
pembelian. Kepuasan pelanggan dipandang sebagai mempengaruhi
niat/perilaku pembelian kembali, yang pada gilirannya mengarah pada
pendapatan masa depan organisasi dan keuntungan. Customer
Satisfactionadalah situasi  kognitif pembeli berkenan dengan

kesepadanan atau ketidak sepadanan antara hasil yang didapatkan
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dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan (Tjiptono et al.,
2018). Mengelola bisnis jasa, kepuasan pelanggan menjadi faktor
penting bagi perusahaan (Cheshin et al., 2018). Kepuasan pelanggan
mengacu pada tingkat kinerja yang dirasakan pelanggan dibandingkan
dengan harapan pelanggan. Seorang pelanggan akan puas ketika kinerja
yang dirasakannya sama dengan atau lebih dari harapannya (Meesala&
Paul et al., 2018).

Customer Satisfactionmerupakan hasil dari membandingkan kinerja
aktual yang dirasakan dan biaya yang dibayarkan oleh pelanggan
sebelum dan sesudah pembelian (Pooya et al., 2020). Menurut (Osman
et al., 2015) Customer Satisfactiondisebut sebagai konsep psikologis,
yang meliputi kebahagiaan dan kenikmatan yang dirasakan karena
adanya harapan seseorang yang diperoleh dari produk atau jasa menarik.

Dari definisi diatas Customer Satisfactiondapat disimpulkan ialah
suatu keadaan yang terwujud ketika konsumen menyadari bahwa
kebutuhan dan keinginannya memenuhi harapan dan terpuaskan dengan
baik.

Indikator yang mempengaruhi customer satisfaction

Menurut (Asnawi et al., 2020) ada lima indikator Customer

Satisfactionyaitu:

1) Biaya administrasi tidak menjadi beban

2) Pelayanan memuaskan

3) Konsumen puas dengan waktu tunggu (antrian) di konter

4) Konsumen memilih bank yang tepat
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5) Konsumen puas dengan keseluruhan produk yang ditawarkan

4. Customer Egagement
a. Pengertian Customer Egagement

Customer Egagement dapat didefinisikan sebagai perilaku
pelanggan yang terbentuk karena didasari pada hubungannya dengan
suatu perusahaan atau merek (Palmatier et al.,, 2018). Customer
Egagement merupakan keadaan pikiran yang terjadi berdasarkan
interaksi dengan agen/objek fokus seperti merek dalam hubungan
layanan utama dan penciptaan bersama pengalaman pelanggan. Menurut
(Kosiba et al., 2018) Customer Egagement didefinisikan sebagai
“Interaksi berulang yang memperkuat investasi emosional, psikologis
(kognitif) dan fisik (perilaku) pelanggan dalam merek™.

Selanjutnya, penelitian menurut (Moliner et al., 2018) Customer
Egagement yaitu kombinasi dari interaksi, pengalaman dan dimensi
sosial. Customer Egagement dianggap sebagai struktur multidimensi
yang menggambarkan keadaan psikologis pelanggan karena
pengalaman hubungan tertentu dengan penyedia layanan (Petzer & van
Tonder, 2019). Menurut pendapatlain, Customer Egagement merujuk
pada setiap interaksi aktif yang terjadi antara pelanggan dan perusahaan
(Zyminkowska et al., 2018).

Dari pejelasan diatas dapat disimpulkan bahwa Customer
Egagement mengacu pada ikatan emosional dengan merek atau media,

yang mengarah pada lebih banyak interaksi dengan objek.
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b. Indikator Customer Egagement
Menurut (Abror et al., 2020) terdapat 3 indikator Customer
Egagement yaitu :
1) Tetap menggunakan layanan dari bank ini
2) Memberikan review tentang layanan bank ini
3) Bersedia memberikan pendapat terhadap bank ini untuk peningkatan

layanan.

B. Hubungan Antar Variable
1. Hubungan services quality terhadap Customer Loyalty

Menurut pendapat Meesala & Paul et al., (2018)menyatakan
bahwa salah satu anteseden loyalitas pelanggan adalah kepuasan
pelanggan. Ketika seorang pelanggan telah puas dengan kualitas layanan,
dia akan loyal terhadap produk atau layanan tersebut. Murali et al., (2016)
telah meneliti hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan di India. Studi mereka menemukan bahwa kualitas layanan
merupakan anteseden yang signifikan dari loyalitas pelanggan. Sementara
itu, Meesala dan Paul (2018) juga telah mempelajari hubungan antara
kualitas layanan dan loyalitas pelanggan di 40 rumah sakit. Mereka
menemukan bahwa kualitas layanan memiliki dampak langsung dan
positif terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, juga mengungkapkan
bahwa kualitas layanan memiliki hubungan positif langsung dan tidak

langsung dengan loyalitas pelanggan.

Murali et al., (2016) menemukan temuan serupa bahwa kepuasan

pelanggan akan mengarah pada loyalitas pelanggan. Service Quality
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memiliki pengaruh paling kuat terhadap loyalitas pelanggan di sektor
perbankan. Dapat disimpulkan dari penjelasan diatas bahwa, kepuasan
nasabah akan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

nasabah bank syariah.

2. Hubungan services quality terhadap Customer Satisfaction

Kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling signifikan
mempengaruhi kepuasan pelanggan (Dusuki & Abdullah et al., 2007).
Aksesibilitas bank dan respons staf secara signifikan mempengaruhi
kepuasan pelanggan (Yilmaz et al., 2018). Menurut pendapat Peng et al.,
(2019) mengungkapkan bahwa bank syariah pelanggan memiliki persepsi
kualitas yang lebih kuat karena kepatuhan Syariah. bank syariah
memberikan kualitas layanan yang sesuai dengan Syariah selain produk
dan layanan perbankan yang aman (Tabrani et al., 2018). Menurut Wu and
Hussein (2019) menyatakan bahwa kualitas layanan bank syariah
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Menemukan bahwa
kualitas layanan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah
pada bank syariah (Bazrkar et al., 2020). kualitas layanan kemudian
mempengaruhi loyalitas pelanggan (Binsar Kristian & Panjaitan et al.,
2014). Temuan tersebut mendukung hasil penelitian sebelumnya yang
menemukan bahwa loyalitas karyawan berhubungan secara signifikan
dengan kualitas layanan. Hal ini pada gilirannya mempengaruhi kepuasan
pelanggan, loyalitas, dan akhirnya mengarah pada peningkatan

profitabilitas (Yee et al., 2010).
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Berdasarkan penjelasan di atas disimpulkan bahwa Kualitas layanan
adalah variabel yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah,
sehingga sangat penting untuk dipertahankan oleh Bank Syariah Indonesia
untuk meningkatkan pangsa pasar. Service Quality dengan Customer
Satisfactionmemiliki hubungan yang saling terkait karena dengan adanya
pengendalian dari Service Quality dengan baik akan secara langsung

memenuhi kepuasan pelayanan nasabah Bank Syariah Indonesia.

3. Hubungan services quality terhadap Customer Egagement

Keterlibatan pelanggan mengacu pada ikatan emosional dengan
merek atau media, yang mengarah pada lebih banyak interaksi dengan objek
(Thakur, 2018). Roy et al., (2018) telah menyoroti efek signifikan dari
kenyamanan layanan pada keterlibatan pelanggan. Verleye et al., (2013)
mengatakan bahwa services quality secara keseluruhan akan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Customer Egagement pelanggan. Lee et
al., (2018) menjelaskan bahwa services quality berhubungan dengan
customer engagement. Customer Egagement mengacu pada ikatan
emosional dengan merek atau media, yang mengarah pada lebih banyak
interaksi dengan objek (Thakur, 2018). Menurut Roy et al., (2018) telah
menjelaskan efek signifikan dari kenyamanan layanan pada keterlibatan
pelanggan itu berhubungan. Dapat disimpulkan bahwa services quality

memiliki hubungan terhadap customer engagement.
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4. Hubungan Customer Satisfactionterhadap Customer Loyalty

Telah ditunjukkan di masa lalu bahwa peningkatan kepuasan
pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan dan dengan demikian
meningkatkan profitabilitas (Madzik & Shahin, 2020). Menurut
(Zeinalizadeh et al., 2015) mengatakan bahwa Customer Satisfactiondi
bank memberikan dampak positif yang kuat terhadap Customer Loyalty.
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah merupakan variabel yang
berhubungan dengan kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah dalam

melakukan transaksi dalam layanan perbankan (Rahayu e al., 2015).

Lepojevic & Dukic (2018) membuktikan bahwa Customer
Satisfactiondisebabkan karena ada pengaruh dari Customer Loyalty. Hal
ini dibuktikan dalam penelitian yang ia lakukan pada pasar bisnis di Serbia
pada tahun 2018, penelitian ini juga memberikan hasil yang positif terkait
dua variabel ini dimana ditunjukkan dengan angka 72,5%. Meesala dan
Paul (2018) menegaskan bahwa salah satu anteseden loyalitas pelanggan
adalah kepuasan pelanggan. Ketika seorang pelanggan telah puas dengan
kualitas layanan, dia akan loyal terhadap produk atau layanan tersebut.
Selain itu, kepuasan pelanggan akan mengarah pada loyalitas pelanggan

(Murali et al., 2016).

Dapat disimpulkan bahwa Customer Satisfactiondengan Customer
Loyalty memiliki hubungan yang signifikan di dunia perbankan yang
membuat nasabah merasakan bentuk kepuasan dan pelayanan diberikan
sesuai dengan harapannya. Bagi pelanggan kepuasan dan pelayanan yang

diberikan Bank Syariah Indonesia dapat meningkatkan loyalitas nasabah.
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5. Hubungan Customer Egagement terhadap Customer Loyalty

Menurut (Abror et al., 2020) Customer Egagement akan memiliki
pengaruh yang signifikan pada Customer Loyalty. Hubungan mereka secara
signifikan dipengaruhi oleh tingkat keterlibatan pelanggan yang tinggi yang
mempengaruhi kepercayaan, komitmen, dan loyalitas di lingkungan media
sosial (Kritzinger & Petzer, 2020).

Selanjutnya, menurut (Alalwan et al., 2020) keterlibatan pelanggan
bukanlah tujuan itu sendiri sebaliknya ini merupakan sarana untuk
membantu organisasi dan mereka meningkatkan kinerja pemasaran dalam
hal otorisasi dan loyalitas pelanggan. Customer Egagement dengan merek
dapat memprediksi niat menggunakan merek. Oleh karena itu, literatur
memahami partisipasi pelanggan sebagai kecenderungan psikologis,
hubungan emosional dengan merek atau perusahaan yang mengarah pada
Customer Loyalty (Monferrer et al., 2019).

Dapat disimpulkan bahwa Customer Egagement terbukti memiliki
pengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty. Hal tersebut berarti bahwa
dengan adanya Customer Egagement yang maksimal dan baik yang
dirasakan akan menimbulkan rasa loyalitas terhadap Bank tersebut dengan

tidak tertarik terhadap bank lain.

6. Hubungan Service Quality terhadap costomer loyalty dimediasi oleh
customer satisfaction

Menurut pendapat (Ngo & Nguyen, 2016) kepuasan pelanggan

dapat dikonfirmasi sebagai mediasi hubungan antara Services Quality dan

Customer Loyalty. Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap
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loyalitas nasabah melalui Customer Satisfactionyang artinya satisfaction
dapat memediasi hubungan antara Services Quality dengan Customer
Loyalitas. Janahi dan Al Mubarak (2017) mengungkapkan kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan yang mengarah pada
peningkatan loyalitas pelanggan. Kaura et al., (2015) menemukan bahwa
kepuasan pelanggan bertindak sebagai variabel mediasi antara kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan di perbankan ritel India. (Asnawi et al.,
2020) melaporkan kepuasan pelanggan secara parsial memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan mediator antara
kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, peneliti
berpendapat bahwa Customer Satisfactionakan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Services Quality dan Customer Loyalty.
7. Hubungan Service Quality terhadap costomer loyalty di mediasi oleh
customer engagement
Dalam penelitian (Abror et al., 2020) bahwa keterikatan
pelanggan adalah variabel mediasi dari hubungan antara kualitas integrasi
saluran dan niat pembelian kembali. Sedangkan niat beli ulang erat
kaitannya dengan loyalitas. Dengan demikian, peneliti berpendapat bahwa
keterikatan pelanggan akan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Ada juga kemungkinan bahwa keterikatan pelanggan
berfungsi sebagai variabel perantara antara kepuasan pelanggan,
kepercayaan komitmen, nilai pelanggan dan niat loyalitas (Petzer & van

Tonder, 2019).
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Penelitian terdahulu berkaitan dengan hasil dari penelitian-penelitian

yang telah dilakukan sebelumnya yang berhubungan dengan permasalahan

penelitian yang akan dilakukan oleh penulis.

Tabel 3. Penelitian Terdahulu

Judul Peneliti Metode Variable Hasil Penelitian
penelitian Penelitian
Trust, Teknik Customer Hasil penelitian ini
commitment, Tabrani et pemodelan Loyalty (y) menunjukkan bahwa
customer al., (2018) persamaan Trust (x) kepercayaan memiliki
intimacy and struktural yang hubungan yang
Customer digunakan signifikan dengan
Loyalty in untuk menguji komitmen dan
Islamic hipotesis. keintiman pelanggan
banking tetapi tidak ditemukan
relationships hubungan yang
signifikan dengan
loyalitas pelanggan.
Komitmen dan
keintiman pelanggan
memiliki hubungan
yang signifikan dengan
loyalitas pelanggan.
Customer Bayu Arie model Customer Hasil penelitian
Loyalty to Fianto etal., persamaan Loyalty (y) menunjukkan bahwa
Islamic banks:  (2020) struktural Services pelanggan memiliki
Evidence from (SEM) dan Quality (x) persepsi yang berbeda
Indonesia analisis faktor tentang bank syariah
konfirmatori milik negara dan
(CFA) swasta, dengan
keterlibatan pelanggan
adalah pengaruh terkuat
pada loyalitas
pelanggan di BUMN
dan kepuasan pelanggan
adalah pengaruh terkuat
di bank syariah swasta
Enhancing Ala’ Omar Metode yang Self-reported Hasilnya menunjukkan
consumers’ Dandis et digunakan loyalty bahwa kepatuhan,
self-reported al., (2021) dalam intentions (y) wujud, daya tanggap,
loyalty penelitian ini jaminan, dan empati
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intentions in
Islamic Banks:
The
relationship
between
Service Quality
and the
mediating role
of customer
satisfaction

Service Quality Sarah Khan
and the etal., (2017)
moderating

effect of

Shari’ah

perception on

client

satisfaction: A

comparison of

Islamic and

conventional

microfinance

in Pakistan

Service
Quality,
religiosity,
customer
satisfaction,
Customer
Egagement
and Islamic
bank’s
Customer
Loyalty

Abror et al.,
(2020)

The
Relationship
Continuity
Model and
Customer
Loyalty in the

Mohammad
Faryabia et
al.,

(2015)

yaitu non-
probabilitas

Metode yang
digunakan
dalam
penelitian ini
yaitu uji
reliabilitas,
korelasi,
regresi,
ANOVA, dan
uji interaksi.

Penelitian ini
menggunakan
purposive
sampling dan
menganalisis
data
menggunakan
pemodelan
persamaan
struktural
berbasis
kovarians.

Metode yang
digunakan oleh
penelitian ini
adalah SPSS
digunakan
untuk

Services
Quality (x)

client
satisfaction (y)
Services

Quality (x)

Customer

Loyalty (y)
Services

Quality (x)

Loyalty (y)
Trust (x1)

Satisfaction
(x2)
Reliability (x3)

terkait positif dengan
niat loyalitas yang
dilaporkan sendiri,
dengan kepatuhan dan
jaminan muncul sebagai
yang terbesar. korelasi
dengan niat loyalitas
yang dilaporkan sendiri
dibandingkan dengan
dimensi kualitas
layanan lainnya.

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
persepsi syariah
bertindak sebagai
moderator yang kuat
dalam hal keuangan
mikro Islam sedangkan
sebagai moderator yang
lemah dalam hal
keuangan mikro
konvensional. Persepsi
Syariah memainkan
peran penting dalam
meningkatkan kepuasan
pelanggan dalam
keuangan mikro Islam.
Kualitas layanan
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
Religiusitas memiliki
pengaruh moderasi yang
signifikan dan negatif
terhadap hubungan
kualitas layanan-
kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan
tidak berpengaruh
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Bank harus menekankan
faktor kesinambungan
hubungan dalam operasi
pemasaran dalam upaya
untuk memperkuat
pelanggan jangka
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Banking
Industry: A
Case Study of
the Maskan
Bank of Iran

Effects of
Service Quality
and Customer
Satisfactionon
loyalty of bank
customers

The effects of
corporate
rebranding on
Customer
Satisfactionand
loyalty:
Empirical
evidence from
the Ghanaian
banking
industry

Unobserved
heterogeneity
and the
importance of
Customer
Loyalty in
mobile banking

Achmad
Supriyanto
etal., (2021)

Bylon
Abeeku
Bamfo et al.,
(2018)

F. Liéban
Cabanillas et
al., (2016)

menganalisis Conflict
data. Resolution (x4)

Penelitian ini Customer
menggunakan  Loyalty (y)
desain Services
penelitian Quality (x)
survei, dan

responden

dipilih secara

purposive dari

populasi

organisasi

Bank di

Indonesia.

Data dianalisis
menggunakan

analisis jalur

dan Analisis

Varians Satu

Arah.

Metode yang Customer
digunakan Satisfaction(y1)
dalam Customer
penelitian ini Loyalty (y2)
yaitu analisis Services
moderasi dan  Quality (x1)
regresi linier.

Survei online Loyalty (y)
yang dikelola ~ Perceived ease

sendiri of use(x1)
digunakan Perceiveid
untuk Usefulness (x2)
mengumpulkan Satisfaction(x3)
data yang Trust (x4)
kemudian

dinilai melalui

analisis

panjang hubungan dan
untuk memposisikan
perusahaan mereka
dengan lebih baik di
benak pelanggan.

Kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan, tetapi
memberikan pengaruh
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan
diikuti dengan
mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Kualitas
layanan berpengaruh
tidak langsung terhadap
loyalitas pelanggan
melalui kepuasan
pelanggan.

Aktivitas rebranding di
industri perbankan
Ghana tidak
berpengaruh signifikan
terhadap sikap
pelanggan terhadap
merek.

Penggunaan dan
kepuasan perbankan
saat ini berdampak
positif terhadap
loyalitas nasabah. Tiga
segmen yang berbeda
diperoleh menurut
penggunaan perbankan,
kemudahan penggunaan
dan variabel utilitas.
Kepuasan ternyata
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kuadrat

terkecil parsial.

penting dalam semua
kasus.

What keeps Thas Thaker Metode Loyalty (y) Hasil penelitian

Islamic mobile etal., (2018) analisis Usability menunjukkan bahwa

banking dilakukan (x1) niat berkelanjutan untuk

customers dengan Customer menggunakan layanan

loyal? Service (x2) mobile banking syariah
men_ggunakan ditemukan bergantung
partial least pada kegunaan layanan

squares (PLS). mobile banking,
kepuasan pelanggan
dengan layanan mobile
banking dan
kepercayaan pelanggan
terhadap layanan mobile
banking. Selain itu, efek
mediasi dari kelanjutan
adopsi layanan mobile
banking syariah secara
signifikan dipengaruhi
oleh kepuasan dan
kepercayaan nasabah.

D. Kerangka konseptual

Customer Loyalty yaitu wujud kesetiaan konsumen untuk menggunakan suatu
jasa dengan terus menerus, karena memiliki kepuasan yang tinggi terhadap Jasa
yang digunakan, akan cenderung timbul rasa untuk merekomendasikan jasa
tersebut ke orang lain, agar mereka dapat merasakan kepuasan seperti apa yang
dirasakan saat menggunakan jasa tersebut. Nasabah yang memiliki loyalitas
terhadap bank, ditunjukkan oleh sikap dan perilaku positif mereka terhadap bank

Syariah tersebut.

Service Quality merupakan salah satu aspek yang mendorong terbentuknya

Customer Loyalty dimana kualitas layanan dari bank syariah yang baik akan
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menimbulkan kepuasan dalam diri pelanggan dan mengakibatkan pelanggan setia

pada bank syariah.

Costomer satisfaction merupakan faktor yang menjadi jembatan bagi Service
Quality untuk membangun Customer Loyalty yang mana kesetiaan pelanggan pada
sebuah layanan bank akan ditentukan oleh tingkat kepuasan nasabah terhadap aspek

sebelumnya.

Customer Egagement merupakan keadaan pikiran yang terjadi berdasarkan
interaksi dengan agen/objek fokus seperti merek dalam hubungan layanan utama

dan penciptaan bersama pengalaman pelanggan.

Untuk mengetahui lebih jelasnya pengaruh services Quality terhadap Customer
Loyalty dengan Customer Satisfactiondan Customer Egagement sebagai variabel

mediasi dapat digambarkan dalam bentuk kerangka konseptual sebagai berikut:

H6

Customer
Satisfaction
(M1)

Services Customer

Quality (X)

Loyalty (Y)

Customer
Engagement
(M2)

H/

Gambar 2. Model Penelitian
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E. Hipotesis
Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan, maka dirumuskan

hipotesis:

H1: Services Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer

Satisfactionpada pengguna Bank Syariah Indonesia

H2: Services Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer

Egagement pada pengguna Bank Syariah Indonesia

H3: Services Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty

pada pengguna Bank Syariah Indonesia

H4: Customer Satisfactionberpengaruh positif signifikan terhadap Customer

Loyalty pada pengguna Bank Syariah Indonesia

H5: Customer Egagement berpengaruh positif signifikan terhadap Customer

Loyalty pada pengguna Bank Syariah Indonesia

H6: Services Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty

dimediasi oleh Customer Satisfactionpada pengguna Bank Syariah Indonesia

H7: Services Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty

dimediasi oleh Engagement pada pengguna Bank Syariah Indonesia
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis pengujian hipotesis Pengaruh Service Quality
Terhadap Customer Loyalty: Peranan Customer Satisfactiondan Customer
Egagement sebagai Variabel Mediasi Pada Nasabah Bank Syariah Indonesia

(BSI) di Kota Padang dapat disimpulkan sebagai berikut:

Customer Loyalty mempunyai banyak aspek yang mempengaruhi yaitu
Service Quality, Customer Satisfactiondan customer engagement. Service
Quality secara langsung berpengaruh positif signifikan terhadap Customer
Satisfactionpada Bank Syariah Indonesia (BSI) di kota Padang ini disebabkan
karena keinginan yang diharapkan oleh pelanggan itu terpenuhi dan sesuai
dengan yang dibayangkannya dan berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan
dalam penelitian ini. Secara umum, Customer Satisfactiondipengaruhi oleh
Service Quality. Semakin berkualitas pelayanan BSI, maka semakin meningkat

pula Customer Satisfactionterhadap BSI.

Service Quality juga mempengaruhi secara positif signifikan terhadap
Customer Egagement pada Bank Syariah Indonesia (BSI) di kota Padang.
Menurut hasil penelitian yang telah diperoleh, secara umum nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) telah merasa puas dengan Service Quality yang

diberikan oleh BSI, sehingga Customer Egagement puas dengan layanan yang
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diberikan oleh pihak BSI. hal ini sejalan dengan Customer Egagement ketika

Service Quality baik maka Customer Egagement juga baik.

Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty
pada Bank Syariah Indonesia (BSI) di kota Padang. Penelitian yang dilakukan
membuktikan bahwa adanya pengaruh Service Quality BSI terhadap Customer
Loyalty BSI dengan hasil positif signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa
Customer Loyalty dipengaruhi oleh Service Quality. Artinya Semakin Bagus

Service Quality BSI, maka akan bertambah Customer Loyalty BSI.

Customer Satisfactiontidak berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap Customer Loyalty pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di
Kota Padang. Menurut hasil yang diperoleh dalam penelitian ini, secara umum
bahwasannya Customer SatisfactionBSI tidak mempengaruhi Customer
Loyalty pada Bank Syariah Indonesia (BSI). Hal ini disebabkan karena tidak

adanya keterikatan konsumen dalam pelayanan yang diberikan oleh pihak BSI.

Customer Egagement berpengaruh positif signifikan terhadap Customer
Loyalty pada Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang. Penelitian ini
membuktikan bahwa adanya pengaruh Customer Egagement BSI terhadap
Customer Loyalty BSI dengan hasil positif signifikan, hal ini menunjukkan
bahwa Customer Loyalty dipengaruhi oleh customer engagement. Semakin
meningkat Customer Egagement BSI maka Customer Loyalty BSI juga

meningkat.

Service Quality tidak berpengaruh positif signifikan terhadap Customer

Loyalty dengan Customer Satisfactionsebagai mediasi. Service Quality
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memiliki pengaruh terhadap Customer Satisfactionsebagai mediasinya, dengan
demikian jika pelanggan merasa puas dengan kualitas pelayanan dan produk
yang diberikan oleh BSI akan mempengaruhi Customer Satisfactiondan

otomatis akan meningkatkan Customer Loyalty pada BSI.

Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty
dengan Customer Egagement sebagai mediasi. Dapat diketahui bahwa Service
Quality memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty
dengan Customer Egagement sebagai variabel mediasi, hal ini menunjukkan
bahwa Service Quality tidak dapat mempengaruhi Customer Loyalty secara
langsung, jika Service Quality yang didapatkan baik maka akan mempengaruhi
Customer Egagement dan secara tidak langsung rrakan meningkatkan

Customer Loyalty di BSI.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat disarankan sebagai
berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian terdapat indikator yang menandakan bahwa
Customer Egagement masih rendah, ini dapat dilihat pada situs web dari Bank
Syariah Indonesia itu masih belum bekerja secara maksimal. Bank Syariah
Indonesia seharusnya meningkatkan perekomendasian situs web kepada
nasabah karena BSI ini termasuk bank yang baru jadi masih banyak nasabah
yang tidak mengetahui tentang situs web BSI.

2. Pihak Bank Syariah Indonesia harus memaksimalkan Service Quality agar

mampu  mempertahankan ~ Customer  Satisfactionpelanggan  yang
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menggunakan jasa BSI. Karena Service Quality memiliki peranan yang lebih
besar dalam meningkatkan Customer Loyalty BSI. Terutama pihak Bank
Nagari harus bisa membangun hubungan yang baik dengan pelanggan selain
itu juga harus cepat tanggap terhadap keluhan yang diberikan oleh mahasiswa,
Bank Nagari harus memberikan pelatihan bagaimana cara melayani serta
membangun hubungan yang baik dengan pelanggan. Sehingga karyawan lebih
terlatih menanggapi keluhan dan pemasalahan yang dihadapi pelanggan.

Pihak Bank Syariah Indonesia harus mempertahankan pelanggan yang sudah
loyal terhadap BSI dan lebih baik jika BSI bisa meyakinkan pelanggan untuk
menjadikan bank pilihan pertama yang akan dipilih oleh pelanggan daripada
perbankan lainya. Dengan cara meningkatkan Service Quality yang
disediakan olen BSI agar tumbuh rasa nyaman serta percaya sehingga

konsumen bisa loyal terhadap BSI.
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