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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan
islami, atribut produk dan religiusitas berpengaruh terhadap kepuasan dan
loyalitas nasabah. Obyek pada penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah
Indonesia Cabang Kudus. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif.
Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuisoner kepada 174
responden dengan teknik purposive sampling yaitu peneliti menentukan beberapa
kriteria tertentu untuk memilih konsumen yang akan dijadikan responden. Metode
analisis data menggunakan SEM- AMOS v.24. Berdasarkan hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Islami berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Atribut Produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Religiusitas berpengaruh negatif tetapi tidak
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Atribut Produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Religiusitas berpengaruh negatif tetapi tidak
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Islami, Atribut Produk, Religiusitas,
Kepuasan, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine whether islamic service
quality, product attributes and religiosity influence customer satisfaction and
loyalty. The objects of this research are customers of Bank Syariah Indonesia
Kudus Branch. This research is quantitative research. This research was carried
out by distributing questionnaires to 174 respondents using a purposive sampling
technique, namely the researcher determined certain criteria to select consumers
who would become respondents. The data analysis method uses SEM- AMOS
v.24. Based on the results of this research, it shows that Islamic Service Quality
has a positive and significant effect on customer satisfaction. Product attributes
have a positive and significant effect on customer satisfaction. Religiosity has a
negative and insignificant effect on customer satisfaction. Service quality has a
positive and significant effect on customer loyalty. Product attributes have a
positive and significant effect on customer loyalty. Religiosity has a negative and
insignificant effect on customer loyalty. Satisfaction has a positive and significant
effect on customer loyalty.

Keywords: Islamic Service Quality, Product Attributes, Religiosity, Satisfaction,
Customer Loyalty
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