Nomor Registrasi FPEB: 623/UN40.A7/PK.03.04/2025

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS
NASABAH PERBANKAN SYARIAH: Peran Corporate Social

Responsibility sebagai Variabel Moderator

SKRIPSI

Disusun untuk Memenuhi Sebagian Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi

pada Program Studi lImu Ekonomi dan Keuangan Islam

Disusun Oleh:
Fajar Triawan
2103950

PROGRAM STUDI ILMU EKONOMI DAN KEUANGAN ISLAM
FAKULTAS PENDIDIKAN EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
2025



FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS
NASABAH PERBANKAN SYARIAH: Peran Corporate Social

Responsibility sebagai Variabel Moderator

Oleh:

Fajar Triawan

Sebuah Skripsi yang Disusun untuk Memenuhi Sebagian Syarat Mendapat Gelar

Sarjana Ekonomi pada Program Studi llmu Ekonomi dan Keuangan Islam

© Fajar Triawan
Universitas Pendidikan Indonesia
Oktober 2025

Hak Cipta Dilindungi Oleh Undang-Undang

Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian, dengan dicetak

ulang, difotokopi, atau cara lainnya tanpa seizin penulis.



PERNYATAAN ORISINALITAS

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “Faktor-faktor yang
Memengaruhi Loyalitas Nasabah Perbankan Syariah: Peran Corporate Social
Responsibility sebagai Variabel Moderator” ini beserta seluruh isinya adalah
benar-benar karya saya sendiri. Saya tidak melakukan penjiplakan atau pengutipan
dengan cara-cara yang tidak sesuai dengan etika ilmu yang berlaku dalam
masyarakat keilmuan. Atas pernyataan ini, saya siap menanggung risiko/sanksi
apabila ada pelanggaran etika keilmuan atau ada klaim dari pihak lain terhadap

keaslian karya saya ini.

Bandung, Oktober 2025

Yang Membuat Pernyataan,

ELEXTRONIK

Fajar Triawan
NIM. 2103950



LEMBAR PENGESAHAN

Judul Skripsi . Faktor-faktor yang Memengaruhi  Loyalitas
Nasabah Perbankan Syariah: Peran Corporate

Social Responsibility sebagai Variabel Moderator

Penyusun . Fajar Triawan
NIM . 2103950
Program Studi

Ilmu Ekonomi dan Keuangan Islam

Bandung, Desember 2025

Dosen Pembimbing I1

W
)k"/l ity

/
Dr. Juliana, S.Pd., M.E.Sy. Syaiful Muhamad Irsyad, B.BA.. M.Sc.
NIP. 920171219870710101 NIP. 920230219880703101
Mengetahui

Ketua Prodi [lmu Ekonomi dan Keuangan Islam,

NIP. 198406072014042001



KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
FAKULTAS PENDIDIKAN EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI ILMU EKONOMI DAN KEUANGAN ISLAM

JI. Dr. Setiabudhl No. 229 Bandung 40154 Telp, (022) 2001619,2002091,2002189 Fax. (022)2001621
Homepage hitp://www.upi.edu - Emall: iimuekonomi_fpeb@upi.edu

o

LEMBAR PERSETUJUAN PERBAIKAN SIDANG SKRIPSI

Tanggal Ujian Sidang : 21 November 2025

Nama Mahasiswa : Fajar Tnawan

NIM : 2103950

Judul Skripsi : Faktor-faktor yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah

Perbankan Syanah: Peran Corporate Social Responsibility
scbagai Vanabel Moderator
Telah direvisi dan disetujui oleh para penguji skripsi:

No Penguji Skripsi __ Tanda Tangan

1. Dr. Hilda Monoarfa, M.Si. )
<
SN
p
\)/ I \

2, Dr. Neni Snt Wulandarni, M.Si.

3. Mumuh Muhammad, S.E., M.A.

Bandung, Desember 2025

Dosen Pembjmbing I, Dosen Pembimbing 11,
o

Syaiful Muhamad Irsyad, B.BA., M.Sc.
NIP, 920230219880703101

Mengetahui
Ketua Prodi Ilmu Ekonomi dan Keuangan Islam,




KATA PENGANTAR

Bismillahirrahmanirrahim, dengan menyebut nama Allah Subhanahu wa
Ta,ala yang Maha Pengasih lagi Maha Penyayang. Alhamdulillahirabbil alamiin,
segala puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah Subhanahu wa Ta,ala
atas limpahan rahmat, karunia, dan petunjuk-Nya sehingga penulis dapat
menyelesaikan penyusunan skripsi yang berjudul “Faktor-faktor yang
Memengaruhi Loyalitas Nasabah Perbankan Syariah: Peran Corporate Social
Responsibility sebagai Variabel Moderator” dengan lancar. Shalawat beserta
salam senantiasa tercurahkan pada Nabi Muhammad Salallahu ‘Alaihi Wasallam.

Skripsi ini disusun sebagai sebagian syarat untuk memperoleh gelar Sarjana
Ekonomi pada program studi llmu Ekonomi dan Keuangan Islam, Fakultas
Pendidikan Ekonomi dan Bisnis, Universitas Pendidikan Indonesia. Dalam
prosesnya, penulis menyadari bahwa banyak pihak yang telah memberikan
dukungan, baik dalam bentuk bimbingan, saran, maupun dorongan motivasi. Oleh
karena itu, penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya
kepada para dosen atas kesabaran dan bimbingannya, teman-teman seperjuangan
yang selalu memberikan dukungan dan menjadi tempat bertukar pikiran, serta
keluarga, khususnya orang tua yang senantiasa mendoakan dan memberikan kasih
sayang serta semangat dalam setiap langkah penulis dalam menyusun skripsi ini.

Penulis juga menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna dan
masih memiliki kekurangan, baik dalam isi maupun penyajiannya. Oleh sebab itu,
kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan agar penelitian ini dapat
semakin disempurnakan. Akhir kata, semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat

bagi siapapun yang membaca dan mempelajarinya.

Bandung, Oktober 2025

Fajar Triawan

|
Fajar Triawan, 2025
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS NASABAH PERBANKAN SYARIAH: Peran
Corporate Social Responsibility sebagai Variabel Moderator
Universitas Pendidikan Indonesia | Repository.upi.edu | Perpustakaan.upi.edu



UCAPAN TERIMA KASIH

Alhamdulillaahirabbil aalamiin, segala puji bagi Allah Subhanahu wa
Ta’ala, Tuhan Semesta Alam yang telah memberikan karunia dan nikmat kepada
penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan penuh rasa
tanggung jawab. Shalawat beserta salam senantiasa tercurahkan pada Nabi
Muhammad Salallahu ‘Alaihi Wasallam, kepada keluarga, sahabat, serta pada
umatnya sampai akhir zaman, Aamiin yaa rabbal ‘aalamiin.

Selama penulisan skripsi ini, penulis bahwa banyak sekali pihak yang
memberikan dukungan baik secara moril maupun materiil, tanpa kehadiran mereka
disisi penulis, mungkin skripsi ini tidak akan pernah selesai. Oleh karena itu,
dengan ungkapan yang tulus dari hati, dalam tulisan ini izinkan penulis untuk
mengucapkan banyak terima kasih kepada beberapa pihak.

Orang tua penulis, almarhum Tn. Kusmawan dan Ny. Lilis Agustiningsih,
terima kasih atas segala cinta, kasih sayang, dan dukungan penuh terhadap penulis,
sehingga penulis bisa menuntaskan studi dan menjadi sarjana pertama di keluarga.
Pak... Mabh..., penulis sadar bahwa sampai saat ucapan terima kasih ini ditulis,
penulis belum bisa membanggakan kalian, semoga kelak penulis bisa menjadi
individu yang sukses baik dunia maupun akhirat dan membuah bapak dan mamah
bangga. Semoga Bapak tenang di sisi Allah Subhanahu wa Ta’ala dan Mamah
selalu diberi kesehatan, keberkahan, serta kebahagiaan di dunia dan akhirat. Selain
itu, penulis juga ingin menghaturkan terima kasih kepada:

1. Yang saya hormati, Bapak Rektor Universitas Pendidikan Indonesia Prof. Dr.
H. Didi Sukyadi, M.A. dan lbu Prof. Dr. Hj. Ratih Hurriyati, M.P. selaku
Dekan Fakultas Pendidikan Ekonomi dan Bisnis yang telah memfasilitasi
kelancaran studi penulis di kampus UPI.

2. lbu Dr. Aas Nurasyiah, M.Si. selaku Ketua Program Studi Ilmu Ekonomi dan
Keuangan Islam yang telah banyak memberikan penulis ilmu, semangat, dan

motivasi selama perkuliahan serta selama penyusunan skripsi ini.

1]
Fajar Triawan, 2025
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS NASABAH PERBANKAN SYARIAH: Peran
Corporate Social Responsibility sebagai Variabel Moderator
Universitas Pendidikan Indonesia | Repository.upi.edu | Perpustakaan.upi.edu



3. lbu Dr. Heny Hendrayati, S.IP., M.M. selaku PIt Ketua Program Studi IImu
Ekonomi dan Keuangan Islam 2025 dan Ketua Yayasan Pendidikan Handayani
1979 dimana penulis bersekolah semasa SMA.

4. Bapak Dr. Juliana, S.Pd., M.E.Sy. selaku dosen pembimbing | dalam
penyusunan skripsi yang telah dengan ikhlas membimbing dan meluangkan
waktu, ilmu, tenaga, wawasan, motivasi, serta dukungan moril dalam
membimbing penulis hingga skripsi ini dapat selesai. Semoga bapak selalu
dilimpahkan keberkahan serta kebahagiaan dunia dan akhirat oleh Allah SWT.

5. Bapak Syaiful Muhamad Irsyad, B.S., M.Sc. selaku dosen pembimbing II
dalam penyusunan skripsi yang telah dengan ikhlas membimbing dan
meluangkan waktu, ilmu, tenaga, wawasan, motivasi, serta dukungan moril
dalam membina penulis hingga skripsi ini dapat selesai. Semoga bapak selalu
dilimpahkan keberkahan serta kebahagiaan dunia dan akhirat oleh Allah SWT.

6. 1Ibu Suci Apriliani Utami, S.Pd., M.E.Sy. selaku Dosen Pembimbing Akademik
penulis selama masa perkuliahan. Terima kasih atas arahan, dukungan,
motivasi, dan nasihat yang telah diberikan kepada penulis selama masa
perkuliahan dan penyelesaian tugas akhir. Semoga ibu dilimpahkan
keberkahan serta kebahagiaan dunia dan akhirat oleh Allah SWT.

7. Segenap Dosen llmu Ekonomi dan Keuangan Islam: Bapak Dr. A. Jajang W.
Mahri, M.Si.; Bapak Ripan Hermawan, S.S., S.H., M.A.; Bapak Firmansyah,
S.Pd., M.E.Sy.; Ibu Rumaisah Azizah Al Adawiyah, M. Sc.; lIbu Aneu
Cakhyaneu, S.Pd., M.E.Sy.; Bapak Mumuh Muhammad, S.E., M.A.; Bapak
Dea Aryadhana Mulyana Haris, S. AB., M.E., RIFA.; Ibu Dr. Hilda Monoarfa,
S.E., M.Si.; Ibu Neni Sri Wulandari, S.Pd. M.Si.; dan Ibu Fitranty Adirestuty,
S.Pd., M.Si. Penulis ucapkan terima kasih banyak sekali atas ilmu dan
pengajaran yang sangat berharga bagi penulis sejak awal perkuliahan hingga
akhir studi. Tak lupa, penulis pun ucapkan terima kasih kepada Ibu Mega, Ibu
Senny, dan Pak Hamidin selaku staff Administrasi Program Studi limu
Ekonomi dan Keuangan Islam yang telah membantu penulis selama melakukan
kegiatan perkuliahan.

iii
Fajar Triawan, 2025
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS NASABAH PERBANKAN SYARIAH: Peran

Corporate Social Responsibility sebagai Variabel Moderator
Universitas Pendidikan Indonesia | Repository.upi.edu | Perpustakaan.upi.edu



8. Saudara kandung penulis, Teh Neng dan A Dada. Untuk Teteh, terima kasih
banyak telah menjadi bagian dari perjalanan skripsi penulis dan terima kasih
banyak telah menjadi tempat berkeluh kesah penulis yang setiap saat ada untuk
penulis. Untuk Aa, walaupun Kita jarang bertemu dan jarang berbincang,
namun Kita saling mendukung dan mendoakan yang terbaik.

9. Sepupu — sepupu bibi dan paman penulis dari keluarga besar Alm. Endang
Soma’atmadja dan Alm. Musa Wijaya yang tidak dapat penulis sebutkan satu
per satu, penulis mengucapkan terima kasih banyak atas segala dukungan
terhdap penulis.

10. Kepada Saudari Nezra Afilia Zachrani, terima kasih banyak telah menemani
penulis selama proses pengerjaan skripsi, terima kasih juga telah menemani
penulis di masa-masa sulit penulis, dan mohon maaf apabila penulis belum
dapat memberikan yang terbaik. Semoga segala harapan dan cita-citamu
tercapai dan mari Kita raih kesuksesan bersama di dunia dan akhirat.

11. Sahabat — sahabat Rumah Kita, Dimas N, Adit, dan Teo. Terima kasih telah
menjadi sahabat selama di perkuliahan. Penulis tidak akan pernah melupakan
pahit dan manisnya kehidupan serta bahwa kita pernah satu atap bersama.
Semoga kita selalu dilindungi, diberikan kesehatan, keberkahan serta
kebahagiaan di dunia dan akhirat.

12. Alm. Indra Apriliana, terima kasih telah membersamai penulis selama masa
perkuliahan. Terima kasih telah manjadi orang yang baik, banyak membantu,
dan selalu memberikan semangat kepada penulis. Semoga Allah Subhanahu
wa Ta’ala mengampuni segala dosa dan semoga Almarhum Indra
mendapatkan tempat terbaik di sisi-Nya.

13. Lutfi Wicaksono, terima kasih telah membersamai penulis selama masa
perkuliahan. Terima kasih atas do’a, obrolan-obrolannya, dan bantuannya
selama masa perkuliahan. Semoga Allah Subhanahu wa ta‘ala membalas
kebaikan Lutfi, dan senantiasa sukses di dunia & akhirat.

14. Sahabat — sahabat Rumah Abah Jangkung, Adam, Dimas Y, Ozka, Rizki,
Mufti, Ghufron, Leriz, Arash, Shidqgi, Gilang, dan Bagus yang selalu

meramaikan hari-hari penulis dengan notifikasi di grup dan informasinya

v
Fajar Triawan, 2025
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS NASABAH PERBANKAN SYARIAH: Peran
Corporate Social Responsibility sebagai Variabel Moderator
Universitas Pendidikan Indonesia | Repository.upi.edu | Perpustakaan.upi.edu



selama masa perkuliahan. Semoga kita selalu diberikan jalan kesuksesan
kedepannya.

15. Seluruh mahasiswa IEKI angkatan 2021 yang merupakan rekan seperjuangan
penulis selama berkuliah dan dalam penyelesaian tugas akhir. Semoga teman-
teman semua senantiasa diberikan kemudahan dan semangat kebahagiaan
untuk terus berjuang kedepannya.

16. Seluruh responden penelitian yang telah terlibat dan berbaik hati mengisi
kuesioner penelitian. Semoga segala urusan saya dan kalian selalu dilancarkan
dan semoga Allah Subhanahu wa Ta’ala mebalas semua kebaikan kalian.

17. Pihak — pihak lain yang tidak bisa penulis sebutkan satu per satu. Terima kasih
banyak atas segala bantuan dan doa yang diberikan kepada penulis. Semoga

Allah Subhanahu wa Ta’ala membalas semua kebaikan kalian.

\)
Fajar Triawan, 2025
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS NASABAH PERBANKAN SYARIAH: Peran
Corporate Social Responsibility sebagai Variabel Moderator
Universitas Pendidikan Indonesia | Repository.upi.edu | Perpustakaan.upi.edu



Fajar Triawan (2103950) “Faktor-faktor yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah
Perbankan Syariah: Peran Corporate Social Responsibility sebagai Variabel
Moderator”, di bawah bimbingan Dr. Juliana, S.Pd., M.E.Sy. dan Syaiful
Muhamad Irsyad, B.BA., M.Sc.

ABSTRAK

Industri perbankan syariah di Indonesia menunjukkan pertumbuhan positif, namun tingkat
loyalitas nasabah masih rendah dengan rata-rata masa bertahan hanya 3,7 tahun. Kondisi
ini menegaskan perlunya strategi yang tidak hanya berorientasi pada aspek bisnis, tetapi
juga memperhatikan dimensi sosial dan moral sesuai prinsip syariah. Penelitian ini
bertujuan menganalisis pengaruh kepuasan, kualitas layanan, dan kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah perbankan syariah, serta menelaah peran Corporate Social Responsibility
(CSR) sebagai variabel moderator. Pendekatan teori yang digunakan mencakup
relationship marketing theory untuk menjelaskan pengaruh variabel independen terhadap
loyalitas nasabah, dan stakeholder theory untuk menelaah peran CSR dalam memperkuat
hubungan tersebut. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan survei terhadap
nasabah perbankan syariah di wilayah Bandung Raya yang telah menjadi nasabah minimal
satu tahun. Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Squares—Structural
Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan, kualitas
layanan, dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Temuan utama penelitian ini menunjukkan bahwa CSR hanya mampu memoderasi
hubungan antara kepercayaan dan loyalitas nasabah, hamun tidak memoderasi hubungan
antara kepuasan maupun kualitas layanan terhadap loyalitas. Artinya, CSR mampu
berperan penting dalam memperkuat pengaruh kepercayaan nasabah terhadap bank
syariah, tetapi belum cukup efektif dalam memperkuat pengaruh kepuasan dan kualitas
layanan. Hasil ini menegaskan bahwa dimensi sosial dan etika CSR yang sesuai dengan
nilai-nilai Islam lebih efektif membangun hubungan berbasis kepercayaan dibandingkan
dengan kepuasan semata.

Kata Kunci: Corporate Social Responsibility, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah, Kualitas
Layanan, Loyalitas Nasabah.
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Fajar Triawan (2103950) “Factors Influencing Islamic Banking Customer
Loyalty: The Role of Corporate Social Responsibility as a Moderating Variable”,
under the guidance of Dr. Juliana, S.Pd., M.E.Sy. and Syaiful Muhamad Irsyad,
B.BA., M.Sc.

ABSTRACT

The Islamic banking industry in Indonesia has shown positive growth; however, customer
loyalty remains relatively low, with an average retention period of only 3.7 years. This
condition highlights the need for strategies that not only focus on business aspects but also
consider social and moral dimensions in line with Islamic principles. This study aims to
analyze the effects of satisfaction, service quality, and trust on customer loyalty in Islamic
banking, as well as to examine the role of Corporate Social Responsibility (CSR) as a
moderating variable. Theoretical approaches applied include relationship marketing
theory to explain the influence of independent variables on customer loyalty and
stakeholder theory to elaborate on the moderating role of CSR. The study employs a
guantitative method using a survey of Islamic bank customers in the Greater Bandung area
who have been customers for at least one year. Data were analyzed using the Partial Least
Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM) approach. The results indicate that
satisfaction, service quality, and trust have positive and significant effects on customer
loyalty. The main finding of this study reveals that CSR moderates the relationship between
trust and customer loyalty but does not moderate the relationships between satisfaction or
service quality and loyalty. This suggests that CSR plays a vital role in strengthening
customer trust in Islamic banks but is not yet effective in reinforcing the effects of
satisfaction and service quality. These findings emphasize that the social and ethical
dimensions of CSR aligned with Islamic values are more effective in fostering trust-based
relationships than satisfaction alone.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Service Quality, Trust.
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