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ABSTRAK 

 

Nama: Syifaul Faujiah, Nim: 182320077, Judul Tesis: Pengaruh Kepuasan Nasabah 

Kualitas Layanan Reputasi dan Religiusitas Terhadap Loyalitas Nasabah BNI Syariah 

Kantor Cabang Pembantu Cilegon 

 Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah, kualitas 

layanan, reputasi dan religiusitas terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah Kantor Cabang 

Pembantu Cilegon. Loyalitas Nasabah merupakan aspek penting yang harus diperhatikan, 

karena menyangkut kelangsungan hidup maupun kegiatan usaha. Pelanggan yang setia 

umumnya mereka yang puas dengan produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai 

antusiasme untuk memperkenalkan produk dan pelayanan tersebut kepada siapapun yang 

mereka kenal dengan sukarela. Kehadiran BNI Syariah di Cilegon memberikan kontribusi 

bagi masyarakat Cilegon tidak hanya karena basis masyarakatnya dengan religiusitas sangat 

kuat, tetapi karena kehadiran bank syariah sangat penting dan dibutuhkan bagi kehidupan 

masyarakat. 

 Masalah dalam penelitian ini yaitu 1) Bagaimana kepuasan nasabah berpengaruh 

secara parsial terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah? 2) Bagaimana kualitas layanan 

berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah? 3) Bagaimana reputasi 

berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah? 4) Bagaimana 

religiusitas berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah? dan 

5)Bagaimana kepuasan nasabah, kualitas layanan, reputasi dan religiusitas berpengaruh 

secara simultan terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah KCP Cilegon? 

 Untuk menjawab masalah penelitian tersebut, peneliti menggunakan metode  

penelitian kuantitatif dengan pendekatan lapangan. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah Probability sampling dan teknik yang digunakan untuk menentukan sampel 

yaitu dengan menggunakan rumus Slovin. Metode analisis data yang digunakan adalah uji 

validitas dan reliabilitas, sedangkan teknik analisis data menggunakan uji regresi berganda, 

uji heterokedastisitas, uji multikolinieritas, uji normalitas, uji koefisien korelasi, uji F dan uji 

hipotesis paired sample t-test. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator-indikator pada penelitian ini bersifat 

valid dan reliabel. Pada uji normalitas kolmogorov smirnov nilai residual berdistribusi 

normal. Pada uji hipotesis paired sample t-test variabel kepuasan nasabah, kualitas layanan, 

reputasi dan religiusitas terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah KCP Cilegon penulis 

menyimpulkan bahwa secara parsial berpengaruh positif dan signifikan. Dan berdasarkan uji 

Koefisien Determinasi (R
2
) sebesar 0,655; artinya bahwa kontribusi variabel independen (X) 

mempengaruhi variabel dependen (Y) sebesar 65,5% sedangkan sisanya sebesar 34,5% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Jika dilihat 

berdasarkan uji regresi berganda variabel yang paling dominan mempengaruhi tingkat 

loyalitas nasabah BNI Syariah KCP Cilegon adalah variabel reputasi yakni sebesar 77,4% 

yang artinya BNI Syariah KCP Cilegon harus menjaga dan meningkatkan reputasi perbankan 

pada nasabahnya. 

 

Kata kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, Reputasi, Religiusitas Dan Loyalitas 

Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Name: Syifaul Faujiah, Nim: 182320077, Thesis Title: The Influence of Customer 

Satisfaction The Quality of Reputation and Religiosity Services Against Customer 

Loyalty of BNI Syariah Customer Branch Office Cilegon 

This research was conducted to determine the effect of customer satisfaction, service quality, 

reputation and religiosity on customer loyalty BNI Syariah Cilegon Sub-Branch Office. 

Customer loyalty is an important aspect that must be considered, because it involves survival 

and business activities. Loyal customers are generally those who are satisfied with certain 

products and services, so they have the enthusiasm to introduce these products and services to 

anyone they know voluntarily. BNI Syariah's presence in Cilegon contributes to the people of 

Cilegon not only because its community base with religiosity is very strong, but because the 

presence of Islamic banks is very important and needed for people's lives. 

The problems in this study are 1) How does customer satisfaction partially affect customer 

loyalty at BNI Syariah? 2) How does service quality partially affect customer loyalty at BNI 

Syariah? 3) How does reputation partially affect customer loyalty at BNI Syariah? 4) How 

does religiosity partially affect customer loyalty at BNI Syariah? and 5) How do customer 

satisfaction, service quality, reputation and religiousity simultaneously influence customer 

loyalty at BNI Syariah KCP Cilegon? 

To answer the research problem, researchers used quantitative research methods with a field 

approach. The sampling technique used is Probability sampling and the technique used to 

determine the sample is by using the Slovin formula. Data analysis methods used were 

validity and reliability tests, while data analysis techniques used multiple regression tests, 

heterokedasticity tests, multicollinearity tests, normality tests, correlation coefficient tests, F 

tests and hypothesis testing paired sample t-tests. 

The results showed that the indicators in this study were valid and reliable. In the 

Kolmogorov Smirnov normality test the residual value is normally distributed. In the paired 

sample t-test hypothesis test variable customer satisfaction, service quality, reputation and 

religiosity towards customer loyalty BNI Syariah KCP Cilegon the authors concluded that 

partially positive and significant effect. And based on the coefficient of determination (R2) 

test of 0.655; it means that the contribution of the independent variable (X) affects the 

dependent variable (Y) by 65.5% while the remaining 34.5% is influenced by other variables 

not discussed in this study. When viewed based on multiple regression tests the most 

dominant variable affecting the level of customer loyalty of BNI Syariah KCP Cilegon is the 

reputation variable which is 77.4%, which means BNI Syariah KCP Cilegon must maintain 

and enhance the banking reputation of its customers. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Reputation, Religiosity and Customer 

Loyalty 
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 الملخص

 

ّ  للدو وءداء زبائدن ، العنواان: 772022211، الرقم الجامعي: شفاء الفوزيةالاسم:  تأثير اكتفاء الزبائن في وصف خدمة السمعة والددي
 بنك إندونيسيا الوطّ الإسلامي المكتب الفرلي بمدينة شيليغان.

 

سوود جا وة ال ورلمج ها بلوق   وور  ه  رلو  كملوو ه وو ة الماليووةخدمو فثيرور  عالو  رراىوا ع رناوورا ا وا ،  الإسوممي ىنوا  الثيروم مول الكنووا 
ملا كروو  ا والمج هع رودالمج مناوا الويق ي عوي رلو  جوا بام مول ا بلوق ىوا الكنوا اردهرياويا الوايل الإسوممي   ويلي ان مبنارة تراري مناالح ا بلوق  

هكيعوا منووو كىوم مارووو ه  با ووو  بمدينوة يوويلي ان يعبلوود رليوو ع ماوواردمج هخدموة غبلووق يوويلي ان لموا لووو مول   ووة لمجينيووة  نوا اردهرياوويا الوايل الإسووممي 
  ا بلق ع ا يامج 

 ( ميف يبأ ر امب اء الزبائل  زئيا رل  هفاء  نا اردهريايا الايل الإسممي؟1كما م ثلة ىيه الدراسة فاي: 

 رل  هفاء الزبائل ع  نا اردهريايا الايل الإسممي؟ ( ميف  المجمج الخدمة تبأ ر  زئيا2

 (  ميف الالعة تبأ ر  زئيا رل  هفاء الزبائل فى  نا اردهريايا الايل الإسممي؟3

 (  ميف الديل يبأ ر  زئيا رل  هفاء الزبائل فى  نا اردهريايا الايل الإسمم ؟4

 لزبائل ع  نا اردهريايا الايل الإسممي؟(  ميف الم امو الاا  ة تبأ ر مبزامنا رل  هفاء ا5

ة مول تابخدم الدراسة المناج الثلي بم ار ة تجريكية هال  تجلق  ن الدراسا  الاا  ة ه الدراسوة البرريكيوة  همول م تجلوق موو  يواا  الدراسو
 فارم نماذ ا مل الدراسة  ( يخص مل زبائل الكنا   يلي ان ربر الارترريت   ري ة غاغو111خمل تازيق الاسبكاا  رل  )

 تابخدم الإستراتيرية ع كخي العينا  الاجبلالية هالاسبخرا ية لبحديد النلاذج باسبخدام صي ة سلافن 

ه  رة ال ميةهالمناج ع تحليو الكياا  اليق يابخدماا اخبكار النامجية هالما اقية ع تحليلاا باسبخدام اخبكار الانحدار اليرنائي ه اخبكار المره 
 اخبكار المبعدلمج الخ ية ه اخبكار ا يامج ال كيعية هاخبكار معامو الإرتكاط هاخبكار ايف هاخبكار العينة المزلمجه ة 

همل الأساس ع تحليو الكياا  جنالت ىيه الدراسة رل  كن ىنا  مؤيرا  فى الدراسة صوالح ه ما وا   هع اخبكوار ال كيعوي قللا واره  
ك يوة توازم مناوا مبواازا  هع اخبكوار العينوة المزلمجه وة مب وم الإمب واء الز وان ه  والمجمج الخدموة ه الاولعة ه الوديل ال خناووي سويلررا  يودل رلو  ال يلوة المب

يجوا  ه الثكوم  رل  هفاء الز ان الكنا اردهريايا الايل الإسممي المثبب ال رري بمدينة ييلي ان م الكاجيرة تخببم رل  ذالا كن مل ه وو  زئوي ك ور الإ
فى المئة ه الأخرى يبأ ر رل  مب م كخر  65،5بمعنى رل  ىي مب م ماب و يبأ ر مب م البا ق  ناكة  655 1ناء رل  اخبكار معامو البحديد  ناكة ه  

 ع المئة  34،5اليق ليس ياضح لو ع ىيه الدراسة  ناكة 

أ م رلوو  ماوووباى هفووواء الووزبائل مووول الكنووا اردهرياووويا الوووايل هرنوود ررضووواا موول الأسووواس رلووو  اخبكووار الإنحووودار اليرنووائي فانوووا  مب وووم ميرووم البووو
فى المئة يدل رل  ىيا الكنا اردهريايا الايل الإسممي   ويلي ان لا ود لوو كن   وس الاولعة  4 77الإسممي بمدينة ييلي ان ىا مب م الالعة  ناكة 

 المنارفية هت ايرىا رل  الزبائل 

 

دمة، الالعة المنارفية، الديل، هفاء الزبائل : امب اء الزبائل،  المجمج الخالمفاتيح  
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – LATIN 

KEPUTUSAN BERSAMA MENTERI AGAMA DAN MENTERI 

PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN REPUBLIK INDONESI 

Nomor : 158 th. 1987  

Nomor : 0543bJU/1987 

 

Transliterasi adalah pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke abjad yang lain. 

Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf 

latin beserta perangkatnya. Pedoman transliterasi Arab-Latin ini berdasarkan 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan 

Republik Indonesia Nomor: 158 tahun 1987 dan Nomor: 0543bJU/1987. 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan bahasa Arab dilambangkan 

dengan huruf, dalam tesis ini sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian dengan 

tanda, dan sebagian lainnya dilambangkan dengan huruf dan tanda. Di bawah ini 

dicantumkan daftar huruf Arab dan transliterasinya dalam hurf latin. 

No Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif A / a Tidak dilambangkan ا .1

 Bā‟ B / b Be ب .2

 Tā‟ T / t Te ت .3

 Ṡā‟ Ṡ / ṡ Es (dengan titik di atas) ث .4

 Jīm J / j Je ج .5

 Ḥā‟ Ḥ / ḥ Ha (dengan titik di bawah) ح .6

 Khā‟ Kh / kh Ka dan Ha خ .7

 Dāl D / d De د .8

 Żāl Ż / ż Zet (dengan titik di atas) ذ .9

 Rā‟ R / r Er ر .10

 Zāi Z / z Zet ز .11

 Sīn S / s Es س .12

 Syīn Sy / sy Es dan Ye ش .13

 Ṣād Ṣ / ṣ Es (dengan titik di bawah) ص .14

 Ḍād Ḍ / ḍ De (dengan titik di bawah) ض .15

 Ṭā‟ Ṭ / ṭ Te (dengan titik di bawah) ط .16

 Ẓā‟ Ẓ / ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ .17
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 Ain „ Koma terbalik„ ع .18

 Gain G / g Ge غ .19

 Fā‟ F / f Ef ف .20

 Qāf Q Qiu ق .21

 Kāf K / k Ka ك .22

 Lām L / l El ل .23

 Mīm M / m Em م .24

 Nūn N / n En ن .25

 Wāu W / w We و .26

 Ha H / h Ha ه .27

 Hamzah ‟ Opostrof ء .28

 Yā‟ Y / y Ye ي .29

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab adalah seperti vokal dalam bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a) Vokal Tunggal 

Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 
 

Fatḥah a A 

 
 

Kasrah i I 

 Ḍammah u U و

 

b) Vokal Rangkal 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu; 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf Nama 

 Fatḥah dan yā‟ ai a dan i ي

 Fatḥah dan و

wāu 

au a dan u 
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c) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu; 

Tanda dan Huruf     Nama Gabungan Huruf Nama 

 Fatḥah dan yā‟ ai a dan i ي

 Fatḥah dan wāu au a dan u و

 

 

3. Maddah 

 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat huruf, transliterasinya 

berupa huruf dan tanda, yaitu; 

Harkat dan 
Huruf 

                Nama 
Huruf dan 

tanda 
Nama 

 Fatḥah dan alif atau ya Ā / ā a dan garis di atas ىا 

 Kasrah dan ya Ī / ī i dan garis di atas ي

 Dammah dan wau Ū / ū u dan garis di atas و ۥ

 

 

4. Tā’ al-Marbūṭah 

Transliterasi untuk tā‟ al-marbūṭah ada dua: 

a. Tā‟ al-marbūṭah hidup 

Tā‟ al-marbūṭah yang hidup atau mendapat harakat fatḥah, kasrah dan 

ḍammah, tranliterasinya adalah /t/. 

b. Tā‟al-marbūṭah mati 

Tā‟ al-marbūtah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya 

adalah/h/. 

 

5. Syaddah /Tasydīd 

Syaddah atau tasydīd yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah tanda,  

tanda  syaddah  atau tanda tasydīd dalam transliterasi ini dilambangkan dengan huruf, 

yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

 

 



x 
 

6. Kata Sandang. 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu “ال”, 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah. 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu 

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Bila hamzah itu 

terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif 

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi„l (kata kerja), ism (kata benda) maupun ḥarf, ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, maka 

dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam transliterasi 

ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku 

dalam EYD, diantaranya: Huruf kapital yang digunakan untuk menulis awal nama 

dan permulaan kalimat. Bila nama diri didahulukan dengan kata sandang, maka yang 

ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri sendiri, bukan huruf awal kata 

sandangnya. 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman tranliterasi ini 

merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. karena itu, peresmian 

pedoman tranliterasi ini perlu disertai dengan ilmu tajwid. 
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KATA PENGANTAR 

 

 Syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kepada Allah SWT atas rahmat dan 

hidayah-Nya yang telah diberikan. Hanya dengan izin-Nya penulis dapat 

menyelsaikan Tesis ini. Shalawat dan salam semoga tercurahkan kepada baginda 

Nabi Muhammad SAW, beserta keluarga, sahabat dan pengikutnya sampai akhir 

zaman. Dengan pertolongan Allah SWT dan usaha yang sungguh-sungguh penulis 

dapat menyelsaikan tesis berjudul “Pengaruh Kepuasan Nasabah, Kualitas 

Layanan, Reputasi, dan Religiusitas Terhadap Loyalitas Nasabah BNI Syariah 

KCP Cilegon” Penulis menyadari bahwa Tesis ini tidak terlepas dari kekurangan, 

kelemahan, dan masih jauh dari kata sempurna, keterbatasan pengetahuan, pendapat, 

saran dan kritik yang bersifat membangun guna mencapai kesempurnaan pada masa 

yang akan datang. Dalam kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang 

sebesar-besarnya kepada : 

1. Bapak. Prof. Dr. H. Fauzul Iman M.A., Rektor UIN Sultan Maulan 

Hasanuddin Banten, yang telah mengelola dan mengembangkan UIN Sultan 

Maulana Hasanuddin Banten lebih maju. 

2. Bapak Dr. H.B Safuri, M.Hum., Direktur Pascasarjana UIN Sultan Maulan 

Hasanuddin Banten atas bimbingan dan kemudahan yang diberikan dalam 

penyelesaian Tesis ini. 
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3. Bapak Dr. Nana Suryapermana.,M.Pd Ketua Jurusan Ekonomi Islam 

Pascasarjana UIN Sultan Maulana Hasanudin Banten, yang telah memberikan 

persetujuan kepada penulis untuk menyusun Tesis ini. 

4. Bapak H. Naf’an Tarihoran.,M.Hum sebagai Pembimbing I, dan Bapak Dr. H. 

Sulaeman Jajuli.,M.E.I, sebagai Pembimbing II yang telah memberikan 

nasehat, pengarahan, dan meluangkan waktunya dalam penyusunan Tesis ini. 

5. Seluruh Dosen Pengampu Pascasarjana dan Civitas Akademika UIN Sultan 

Maulana Hasanuddin Banten atas bantuan yang telah diberikan selama proses 

perkuliahan hingga penyusunan Tesis berlangsung. 

6. Pimpinan dan seluruh Pegawai BNI Syariah KCP Cilegon yang telah 

memberikan informasi dan data-data yang dibutuhkan untuk bahan penulisan 

Tesis. 

7. Ibunda dan ayahanda tercinta yang tak pernah lelah setiap harinya 

memberikan doa, semangat dan motivasi kepada penulis. 

8. Keluarga Besar Ekonomi Syariah angkatan XVI yang selalu mengingatkan 
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Motto: 

 

دُكُم بِ 
لكُُمۡ وَلََٓ أوَۡلََٰ ئِكَ  لَّتِيٱوَمَبٓ أمَۡىََٰ

ٓ لِحٗب فأَوُْلََٰ ٓ إِلََّ مَهۡ ءَامَهَ وَعَمِلَ صََٰ بكُُمۡ عِىدَوبَ زُلۡفَىَٰ تقَُرِّ

عۡفِ ٱلَهُمۡ جَسَاءُٓ  تِ ٱبمَِب عَمِلىُاْ وَهُمۡ فِي  لضِّ ءَامِىىُنَ  لۡغرُُفََٰ  

Artinya:  

“Dan sekali-kali bukanlah harta dan bukan (pula) anak-anak kamu yang 

mendekatkan kamu kepada Kami sedikitpun; tetapi orang-orang yang beriman dan 

mengerjakan amal-amal (saleh, mereka itulah yang memperoleh balasan yang 

berlipat ganda disebabkan apa yang telah mereka kerjakan; dan mereka aman 

sentosa di tempat-tempat yang tinggi (dalam surga)” 

(Q.S. Saba‟:37) 

  

“Investasi Terbaik adalah Ilmu” 

 

“Kita boleh berusaha namun kita harus siap dengan kehendak Allah” 
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