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ABSTRAK

Nurul Aulia. NIM 2282110082. “Pengaruh Hambatan Perpindahan, Religiusitas,
dan Kepuasan Layanan Digital Terhadap Loyalitas Nasabah Deposito IB Hijrah
Pada Bank Muamalat KCP Arjawinangun”, 2026

Fenomena persaingan industri perbankan syariah yang semakin ketat menuntut
lembaga keuangan untuk menjaga dan meningkatkan loyalitas nasabah, khususnya
pada produk deposito iB Hijrah pada Bank Muamalat KCP Arjawinangun. Loyalitas
nasabah menjadi faktor penting dalam keberlanjutan bisnis, sehingga perlu dipahami
faktor-faktor yang memengaruhinya, seperti hambatan perpindahan, religiusitas, dan
kepuasan layanan digital. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah deposito iB Hijrah pada
Bank Muamalat KCP Arjawinangun. Teknik analisis yang digunakan adalah
Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS), yang bertujuan untuk
menguji hubungan antar variabel secara parsial maupun simultan serta mengukur
tingkat signifikansi pengaruh masing-masing variabel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial hambatan perpindahan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai koefisien sebesar 0,45
dan p-value 0,001 (< 0,05). Sementara itu, Religiusitas dan kepuasan layanan digital
tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah, masing-
masing dengan nilai koefisien 0,12 (p-value 0,178 > 0,05) dan 0,09 (p-value 0,214 >
0,05). Namun, secara simultan ketiga variabel tersebut berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, dengan nilai F-statistik sebesar 9,87 yang lebih besar dari
F-tabel 2,70 dan tingkat signifikansi 0,000 (< 0,05). Temuan ini menunjukkan bahwa
hambatan perpindahan menjadi faktor dominan dalam mempertahankan loyalitas
nasabah, sedangkan Religiusitas dan kepuasan layanan digital belum memberikan
pengaruh secara parsial, sehingga diperlukan peningkatan strategi retensi serta
kualitas layanan untuk menjaga loyalitas nasabah dalam jangka panjang.

Kata Kunci: Religius, Loyalitas, Smart-PLS



ABSTRACT

Nurul Aulia. NIM 2282110082. ""The Effect of Switching Barriers, Religiosity, and
Digital Service Satisfaction on the Loyalty of iB Hijrah Deposit Customers at Bank
Muamalat KCP Arjawinangun', 2026.

The phenomenon of increasingly intense competition in the Islamic banking industry
requires financial institutions to maintain and enhance customer loyalty, especially
for the iB Hijrah deposit products at Bank Muamalat KCP Arjawinangun. Customer
loyalty is an important factor in business sustainability, thus it is necessary to
understand the factors that influence it, such as switching barriers, religiosity, and
digital service satisfaction..

This research uses a quantitative approach with a survey method. Data were
collected through the distribution of questionnaires to iB Hijrah deposit customers at
Bank Muamalat KCP Arjawinangun. The analysis technique used is Structural
Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS), which aims to test the
relationships between variables both partially and simultaneously, as well as to
measure the significance level of the influence of each variable.

The research results show that partially, switching barriers have a significant effect
on customer loyalty with a coefficient value of 0.45 and a p-value of 0.001 (< 0.05).
Meanwhile, religious trust and digital satisfaction do not have a significant partial
effect on customer loyalty, with coefficient values of 0.12 (p-value 0.178 > 0.05) and
0.09 (p-value 0.214 > 0.05), respectively. However, simultaneously, these three
variables have a significant effect on customer loyalty, with an F-statistic value of
9.87, which is greater than the F-table value of 2.70, and a significance level of 0.000
(< 0.05). These findings indicate that switching barriers are the dominant factor in
maintaining customer loyalty, while religious trust and digital satisfaction have not
yet had a partial effect, thus requiring improvements in retention strategies and
service quality to maintain customer loyalty in the long term.

Keywords:religious, loyalty, Smart-PLS
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MOTTO

“lgatey ) L AT Gl v
“Allah tidak membebani seseorang, melainkan sesuai dengan kesanggupannya”.
(Q.S Al-Bagarah [2] : 286)
“Live as if you were to die tomorrow. Learn as if you were to live forever.”
— Mahatma Gandhi
“Work in silence, let your achievements make the noise.”

“Bisa Karena Terbiasa”
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PEDOMAN LITERASI

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari abjad yang satu
ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin disini adalah penyalinan huruf-huruf
Arab dengan huruf-huruf latin beserta perangkatnya. 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. Berikut daftar huruf Arab

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 titik diatas)
5 z Jim J Je
6 z Ha H Ha
(dengan titik dibawah)
7 z Kha Kh Ka dan ha
8 2 Dal D De
9 3 Zal Z Zet
(dengan titik diatas)
10 D Ra R Er




No | Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
11 5 Zai Z Zet
12 o Sin S Es
13 ob Syin Sy Esdan Ye
14 o Sad S Es
(dengan titik di bawah)
15 U= 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 (di atas)
19 ¢ Gain G Ge
20 s Fa F Ef
21 3 Qaf Q Ki
22 & Kaf K Ka
23 d Lam L El
24 B Mim M Em
25 O Nun N En
26 g Wau W We
27 o Ha H Ha
28 e Hamzah . Apostrof
29 < Ya Y Ye
. Vokal

Vokal dalam bahasa Arab, sama hal nya seperti vokal dalam bahasa

Indonesia yang terdiri dari vokal tunggal dan vokal rangkap.
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1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat,
transliterasinya sebagai berikut :

No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
1 Fathah A A
2 Kasrah | I
3 _— Dammah U U

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf.

No | Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
1 ¢ o Fathah dan Ya Al Adan |
2 § 5 Fathah dan Wau Au Adan U

3. Vokal Panjang

No | Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin

1 g & Fathah dan Alif A A dan garis
atau Ya diatas

2 s o Kasrah dan Ya I I dan garis
diatas

3 95 Dammah dan U U dan garis
Wau diatas

4. Ta’ Marbutoh
Transliterasi untuk ta 'marbutoh ini diatur dalam dua kategori :

a. Ta’'marbutoh Hidup

Ta 'marbutoh yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah,
dhommah, transliterasinya adalah /t/.
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b. Ta’marbutoh Mati
Ta’'marbutoh yang mati atau mendapat harakat sukun.
transliterasinya adalah /h/. Huruf ta’marbutoh pada kata berdiri
sendiri, huruf tersebut ditransliterasikan menjadi /h/. Serta jika Huruf
ta’marbutoh diikuti oleh kata sifat (na’at) atau kata sandang al serta
bacaan kedua Kkata itu terpisah, maka ta’'marbutoh itu di
transliterasikan dengan/h/.
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).

6. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak
diawal kata, hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab
berupa alif.
7. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu
tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai
dengan pedoman tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama
Al-Quran tahun 1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan
konsep. Pedoman praktis tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap

Transliterasi Arab-Latin.
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