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ABSTRAK

ATIATUL MAOLLAH, NIM: 2282110012, “PENGARUH SERVICE
INNOVATION DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP LOYALITAS
NASABAH PADA BANK MUAMALAT KC SUMBER?”, 2025

Service Innovation dan E-Service Quality merupakan faktor penting dalam
membentuk loyalitas nasabah, terutama di tengah persaingan perbankan syariah
yang semakin ketat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh parsial
antara Service Innovation dan E-Service Quality terhadap loyalitas nasabah Bank
Muamalat KC Sumber.

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan
asosiatif. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan purposive random
sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Sumber data terdiri
dari data primer dan sekunder, sedangkan analisis dilakukan menggunakan
SmartPLS 4, meliputi analisis outer model, inner model, serta pengujian hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara Service Innovation terhadap Loyalitas Nasabah
terdapat pengaruh positif-dan signifikan antara Service Innovation dan E-Service
Quality terhadap Loyalitas Nasabah, dengan R% = 0,83 atau 83%.

Kata Kunci: Service Innovation, E-Service Quality, Loyalitas Nasabah, Bank

Muamalat.



ABSTRACT

ATIATUL MAOLLAH, NIM: 2282110012, "THE EFFECT OF SERVICE
INNOVATION AND E-SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY AT
BANK MUAMALAT KC SUMBER," 2025

Service innovation and digital service quality are important factors in
shaping customer loyalty, especially amid the increasingly competitive Islamic
banking sector. This study aims to analyze the partial effects of Service Innovation
(S1) and E-Service Quality (ESQ) on customer loyalty at Bank Muamalat KC
Sumber.

This research uses a quantitative method with an associative approach.
The sampling technique employed is ‘purposive sampling, with a total of 100
respondents. Data were obtained from both primary and secondary sources, while
the analysis was conducted using SmartPLS 4, including instrument testing, outer
and inner model analysis, and hypothesis testing.

The results indicate that, partially, Service Innovation has a positive and
significant effect on customer loyalty. Service Innovation and E-Service Quality

have a positive and significant effect on customer loyalty, with R2 = 0.83 or 83%.

Keywords: Service innovation, E-Service quality, customer loyalty, Bank

Muamalat
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Penulis adalah seorang perempuan kelahiran Cirebon pada
tanggal 09 November 2003. Dengan penuh kasih sayang,
penulis dibesarkan dan diberi nama Atiatul Maollah.
Merupakan anak bungsu dari tiga bersaudara, putri dari
pasangan Bapak Saidi dan Ibu Sainah. Penulis adalah Warga

Negara Indonesia yang beragama Islam, dan saat ini

| bertempat tinggal di Blok Kedawung, Kelurahan Kaliwadas,
Kecamatan Sumber, Kabupaten Cirebon. Adapun riwayat jenjang pendidikan
yang telah ditempuh oleh penulis adalah sebagai berikut:

1. SD Negeri 1 Kaliwadas Tahun 2010-2016

2. SMP Negeri 2 Sumber Tahun 2016-2019

3. SMA Negeri 1 Sumber Tahun 2019-2022
Penulis menempuh program Pendidikan Sarjana (S1) pada Jurusan Perbankan
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Siber
Syekh Nurjati Cirebon, dengan mengambil judul skripsi “Pengaruh Service
Innovation dan E-Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank
Muamalat KC Sumber” di bawah bimbingan Bapak Refaldo Fanther M.B.A dan
Ibu Dr. Rita Kusumadewi, SE., MM.
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PEDOMAN LITERASI

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan
Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 tahun
1987 dan no. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut:

A. Konsonan
Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf dan sebagian
dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan

tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan Transliterasinya dengan

huruf Latin.
No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
1 i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
2 < Ba B Be
3 < Ta T Te
4 & Sa S Es
(dengan tidak jelas)
5 z Jim J Je
6 z Ha H Ha
(dengan titik dibawah)
7 d Kha Kh Ka dan ha
8 3 Dal D De
9 3 Zal Z Zet
(Dengan titik diatas)
10 B Ra R Er
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11 J Zai V4 Zet
12 o Sin S Es
13 o Syin Sy Esdan Ye
14 ua Sad N Es
(Dengan titik di
bawah)
15 = Dad D De
(Dengan titik di
bawah)
16 L Ta T Te
(Dengan titik di
bawah)
17 L Za Z Zet
(Dengan titik di
bawah)
18 ‘ain Koma terbalik (diatas)
19 Gain G Ge
20 - Fa F Ef
21 3 Qaf Q Ki
22 4 Kaf K Ka
23 J Lam L El
24 N Mim M Em
25 o Nun N En
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26 3 Wau W We

27 B Ha H Ha

28 3 Hamzah Apostrof

29 ¢ Ya Y Ye

B. Vokal
1. Vokal Tunggal

No Huruf Arab Nama Huruf Lain Nama
1 (&) Fathah A A
2 (&) Kasrah | I
3 (&5)5 Dammah U u

2. Vokal Rangkap
Lambang yang diunakan untuk vokal rangkap adalah gabungan antara

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf.

No Huruf Arab Nama Huruf Lain Nama
1 s . Fathah dan Ya Ai Adan U
2 . Fathah dan Wau Au Adan U
3 ¢ Fathah dan Ya Ai Adan U

3. Vokal Panjang

No Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
1 ..oV Fathah dan A A dan garis
Alif atau Ya diatas

Xiv



2 S, Kasrah dan I I dan garis
Ya diatas

3 3. Dammah U U dan garis
dan Wau diatas

4. Ta’marbutoh
Ta’'marbutoh ini diatur dalam tiga kategori:

a. Huruf ta’marbutoh pada kata berdiri

sendiri, huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: ~~S«& menjadi mahkamah

b. Jika Huruf ta’marbutoh diikuti oleh kata sifat (na’af), huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: Sligp S menjadi

almadinah al-munawwarah

¢. Jika huruf Ta“marbutoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /t/ misalnya Uiy __sab menjadi raudat al-

arfa.
5. Huruf Ganda (Syaddah atau tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan arab dilambangkan dengan

tanda (- —), dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan

dengan huruf yang sama (konsonan ganda). Contoh: & ¥ menjadi nazzala
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