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ABSTRACT 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan Islami, 

keterikatan emosional, dan religius terhadap loyalitas nasabah, dengan kepuasan 

nasabah sebagai variabel mediasi pada Bank Syariah Indonesia di Kota Padang. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner dengan skala likert yang mencerminkan penilaian sangat 

setuju hingga tidak setuju. Populasi penelitian ini adalah nasabah BSI dan 

berdomisili di beberapa kecamatan di Kota Padang, yaitu Kuranji, Koto Tangah, 

Padang Utara, dan Padang Timur. Teknik pengambilan sampel dengan 

menggunakan rumus lemeshow  sebanyak 100 orang. Data dianalisis dengan 

metode Structural Equation Modeling– Partial Least Squares (SEM-PLS) 

menggunakan SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan Islami berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah, sedangkan keterikatan emosional berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas. Religius berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan, namun tidak berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas nasabah. Selanjutnya, kepuasan nasabah memediasi secara signifikan 

pengaruh kualitas pelayanan Islami dan religius terhadap loyalitas nasabah, tetapi 

tidak memediasi pengaruh keterikatan emosional terhadap loyalitas. Temuan ini 

memberikan implikasi bahwa peningkatan kualitas pelayanan Islami dan 

penguatan dimensi religius nasabah merupakan strategi penting dalam 

membangun loyalitas melalui kepuasan nasabah.                                                              

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Islami, Keterikatan Emosional, Religius, 

Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah, SEM-PLS 
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