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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peranan 
religiusitas sebagai mediasi dalam hubungan antara online 
transaksi dengan kepuasan dan loyalitas nasabah pada 
perbankan syariah di wilayah Jakarta. Populasi penelitian 
ini yaitu seluruh nasabah perbankan syariah di Jakarta. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 175 nasabah 
perbankan syariah di Jakarta dengan cara pengambilan 
sampel metode purposive sampling. Metode pengolahan 
data yang digunakan yaitu Structural Equation Modelling. 
Hasil penelitian menunjukkan: 1) tidak terdapat pengaruh 
kegagalan terhadap pengalaman bertransaksi online pada 
perbankan syariah; 2) terdapat pengaruh pemulihan 
layanan terhadap pengalaman nasabah bertransaksi 
online pada perbankan syariah; 3) terdapat pengaruh 
pengalaman nasabah terhadap kepuasan nasabah 
bertransaksi online pada perbankan syariah; 4) terdapat 
pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 
menggunakan transaksi online pada perbankan syariah; 5) 
religiusitas nasabah memoderasi antara pengalaman 
nasabah terhadap kepuasan menggunakan transaksi 
online; 6) religiusitas nasabah memoderasi antara 
kepuasan terhadap loyalitas nasabah menggunakan 
transaksi online pada perbankan syariah. 
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Perbankan syariah di Indonesia 
beroperasi sejak tahun 1992, 
sayangnya bank syariah sampai saat 
ini masih belum dapat mencapai 
tingkat market share yang diharapkan. 
Hal ini cukup memprihatinkan, sebab 
Indonesia salah satu negara dengan 
jumlah penduduk beragama Islam 
yang memiliki dengan presentase 
lebih dari 80%. Fenomena tersebut 
sebenarnya dapat terjadi diakibatkan 
oleh beberapa hal. Namun sebagian 
besar disebabkan oleh perbankan 
syariah belum dapat menjangkau 
masyarakat sepenuhnya. Besarnya 
market share tentu dapat berubah 
sesuai dengan perubahan selera 
konsumen, atau dapat dikatakan 
konsumen beralih kepada produk atau 
jasa pesaing (Charles, Hair dan 
McDaniel, 2001). Pelayanan yang baik 
terhadap nasabah sangatlah penting 
guna melihat kesuksesan perbankan 
syariah. Hal tersebut tentu perlu 
dukungan dari segi kesiapan teknologi 
seperti fasilitas e-banking (mobile 
banking, internet banking dan ATM) 
berbasis SST (Self Service Technology). 
Terdapat beberapa faktor yang 
mengatakan kurangnya kepuasan dan 
loyalitas pada perbankan syariah. 
Seperti adanya keluhan nasabah 
perbankan syariah yaitu adanya 
kegagalan pada proses transaksi di 
bank syariah secara online, yang mana 
kegagalan tersebut disebabkan oleh 
kesalahan dari pihak pelanggan. Dari 
hasil wawancara yang dilakukan saat 
melakukan pretest, ditemukan 
beberapa permasalahan dalam 
bertransaksi secara online, seperti 
pelanggan salah memasukan nominal 
uang, salah memasukkan nomor 
rekening, jaringan/sistem mengalami 
kerusakan sehingga transaksi 
terkendala, ketika transaksi selesai 
namun tidak mengeluarkan struk, dan 

Penelitian ini berfokus pada nasabah perbankan syariah di 
wilayah Jakarta dengan sebanyak 145 sampel sebagai 
responden. Selanjutnya hasil analisis dengan SEM dengan 
software Lisrel menunjukan, analisis pertama yaitu 
pengukuran uji validitas konstruk pada penelitian ini hasil 
menunjukkan semua indikator variabel (SST after failure, SST 
failure recovery, online transaction experience, kepuasan, 
loyalitas dan religiusitas) dapat diterima dengan ketentuan 
nilai factor loading valid (> 0,50), dan t-value valid (> 1,96) 
pada level signifikansi 5%. Hasil uji reliabel konstruk 
memenuhi syarat bila nilai Construct Reliability (> 0,60) dan 
Variance Extracted (> 0,50) (Hair et al, 2014) dan hasil 
menunjukan semua variabel reliabel dengan nilai CR pada SST 
after failure (0,82), SST failure recovery (0,84), online 
transaction experience (0,73), kepuasan (0,91), moderasi 
online transaction experience dan religiusitas (0,95), loyalitas 
(0,90) dan moderasi kepuasan dan religiusitas (0,81). 
Sementara pada nilai VE tidak semua variabel reliabel yaitu 
pada SST after failure (0,42), SST failure recovery (0,52), online 
transaction experience (0,63), kepuasan (0,68), moderasi 
online transaction experience dan religiusitas (0,88), loyalitas 
(0,64) dan moderasi kepuasan dan religiusitas (0,47). 
Analisis dua yaitu uji struktural dengan melihat nilai R2, 
berfungsi menunjukkan seberapa jauh variabel independen 
mampu menjelaskan variabel dependen: (1) secara bersama-
sama AF (SST after failure) dan FR (SST failure recovery) 
mempengaruhi OT (online transaction experience) dengan 
nilai R2 sebesar 0,71. Artinya 71% varian OT (online 
transaction experience) dapat dijelaskan oleh variabel AF (SST 
after failure) dan FR (SST failure recovery) 29% sisanya 
dijelaskan variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini; 
(2) OT (online transaction experience) dan moderasi pada OTR 
(online transaction experience religiusitas) secara bersama-
sama mempengaruhi kepuasan dengan nilai R2 sebesar 0,74. 
Artinya 74% varian dari kepuasan dapat dijelaskan oleh 
variabel OT (online transaction experience) dan moderasi 
pada OTR (online transaction experience religiusitas), 26% 
sisanya dapat dijelaskan variabel lain yang tidak ada pada 
penelitian ini; (3) K (kepuasan) dan KR (moderasi pada 
kepuasan religiusitas) secara bersama mempengaruhi loyalitas 
dengan nilai R2 sebesar 0,27. Artinya 27% varian loyalitas 
dijelaskan oleh variabel K (kepuasan) dan KR (moderasi pada 
kepuasan religiusitas), 73% sisanya dijelaskan variabel lain 
yang tidak ada dalam penelitian ini. 
Analisis tiga yaitu analisis uji kesesuaian seluruh model 
kelompok 1 hingga kelompok 7 tidak semua pengujian 
menunjukan kecocokan baik: RMSEA dan goodness of fit 

Latar Belakang Hasil dan Manfaat 
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penarikan jumlah uang tidak sesuai 
dengan jumlah yang tertera pada 
struk serta chip magnetiq bermasalah 
sehingga tidak bisa melakukan 
transaksi. 
Oleh karena itu tujuan penelitian ini, 
fokus pada pembahasan dampak 
kegagalan SST, dan pemulihan SST 
terhadap pengalaman nasabah 
menggunakan pelayanan transaksi 
secara online serta dampaknya pada 
kepuasan/kemaslahatan dan loyalitas 
nasabah dengan moderasi religiusitas 
nasabah. Peneliti ingin melihat sejauh 
mana nasabah akan puas dan loyal 
pada perbankan syariah melalui 
transaksi online setelah terjadi 
kegagalan dan pemulihan SST. Seperti 
dikatakan Setiawan (2016); Pujiah dan 
Fatmawati (2018) bahwa setelah 
terjadi kegagalan SST akan 
berpengaruh terhadap pengalaman 
pelanggan bertransaksi online dan 
Setiawan (2016); Gunawardana, 
Kulathunga, dan Perera (2015); dan 
Rose, Clark, Samouel dan Hair (2012) 
mengatakan pemulihan kegagalan SST 
memiliki pengaruh terhadap 
pengalaman bertransaksi online. Oleh 
karena itu diharapkan setelah 
mengalami kegagalan dalam 
bertransaksi secara online maka akan 
timbul rasa puas dan pelanggan akan 
loyal (Kishada dan Wahab, 2015; 
Leninkumar, 2017; Iqbal, Hassan dan 
Habibah, 2017). 
Melihat pesatnya kemajuan teknologi 
telah merubah sebagian besar aspek 
kehidupan masyarakat. Serta 
religiusitas, penting karena mampu 
mempengaruhi individu secara 
perilaku serta kognitif. Hal tersebut 
sesuai dengan Ltifi, Hikkerova, Aliouat, 
dan Gharbi (2016) bahwa religiusitas 
penting mempengaruhi sikap nasabah 
dan preferensi mereka terhadap 
perbankan syariah. Diperkuat oleh 
Wahyuni dan Fitriani (2017) bahwa 
religiusitas salah faktor yang sangat 

menunjukan hasil marginal fit, Critical N menunjukkan poor fit, 
pada Chi Square, ECVI, AIC dan CAIC, Fit Index menunjukkan 
good fit. Dari hasil analisis, disimpulkan bahwa kecocokan 
seluruh model masih memenuhi syarat karena dari 7 
kelompok, 4 kelompok masih good fit. Selanjutnya path 
diagram hasil penelitian dapat dilihat sebagai berikut: 
 

 
                       Gambar 2. Path Diagram T.Value 
 
Berdasarkan Gambar 2 Path Diagram T-Value maka hasil 
hipotesis dalam penelitian ini, dapat dilihat pada tabel berikut: 

Hipotesis Pernyataan hipotesis 
T-

Value 
(1,96) 

Keputusan 

H1 

Terdapat pengaruh setelah 
kegagalan SST terhadap 
pengalaman bertransaksi 
online pada perbankan 
syariah. 

1,29 Ditolak 

H2 

Terdapat pengaruh 
pemulihan SST terhadap 
pengalaman nasabah 
menggunakan transaksi 
online pada perbankan 
syariah. 

9,86 Diterima 

H3 

Terdapat pengaruh 
pengalaman nasabah 
terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan transaksi 
online pada perbankan 
syariah. 

3,00 Diterima 

H4 

Terdapat pengaruh 
kepuasan terhadap loyalitas 
nasabah menggunakan 
transaksi online pada 
perbankan syariah. 

2,04 Diterima 

H5 
Religiusitas nasabah 
memoderasi antara 
pengalaman nasabah 

11,49 Diterima 



LPPM UNIVERSITAS ESA UNGGUL 
(Profil Ringkasan LITABMAS) 

 

4 

kuat dalam mempengaruhi kepuasan 
dan loyalitas dari customer 
perbankan. Penerapan religiusitas, 
sebagai variabel moderasi membuka 
peluang baru dalam penelitian, selama 
ini penelitian di Indonesia 
menetapkan religiusitas pada 
perbankan syariah sebagai faktor 
terpisah yaitu religiusitas dari 
pelanggan, namun didukung perilaku 
konsumen itu sendiri dalam 
menghadapi bank syariah. 
 

Hasil pengujian hipotesis pertama, menunjukkan tidak 
terdapat pengaruh setelah terjadi kegagalan SST terhadap 
pengalaman nasabah bertransaksi online pada perbankan 
syariah di Jakarta. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian-
penelitian terdahulu (Lu et al. 2012; Setiawan 2016; Pujiah 
dan Fatmawati, 2018). Ketika terjadi kegagalan dalam proses 
bertransaksi online, kebanyakan responden menyadari bahwa 
kegagalan tersebut terjadi karena kesalahan sendiri dan juga 
karena teknologi yang digunakan bukan yang terbaru. Para 
responden bisa menerima kegagalan tersebut sebagai hal 
yang lumrah, sehingga peristiwa kegagalan tersebut tidak 
mempengaruhi pengalaman bertransaksi. 

Hasil pengujian dua, menunjukkan pemulihan kegagalan SST 
memiliki pengaruh terhadap pengalaman nasabah 
bertransaksi online di wilayah Jakarta. Hal ini didukung oleh 
hasil penelitian Setiawan (2016); Gunawardana et al. (2015); 
dan Rose et al. (2012) bahwa SST memiliki pengaruh terhadap 
pengalaman nasabah bertransaksi online. Saat perusahaan 
membantu memulihkan kegagalan SST, maka akan tercipta 
pengalaman berbeda dengan pengalaman pada saat 
terjadinya kegagalan. Tindakan pemulihan kegagalan 
merupakan usaha yang harus dilakukan oleh setiap 
perusahaan guna mendapatkan kepercayaan para 
nasabahnya. Allah SWT menciptakan manusia dengan struktur 
yang paling baik diantara makhluk Allah SWT lainnya. Untuk 
itulah manusia berkewajiban untuk berusaha dan terus 
menerus berdoa kepadaNya. 

Hasil pengujian tiga, menyimpulkan pengalaman nasabah 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah bertransaksi 
online di wilayah Jakarta. Hasil penelitian ini menguatkan 
temuan Deng et al. (2010); Al-Hawary dan Al-Smeran (2017) 
bahwa pengalaman pelanggan memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Produsen harus memikirkan banyak 
kemungkinan yang akan terjadi apabila nasabah melakukan 
kegiatan self service. Faktor ketepatan, kecepatan, dan 
kemudahan pelayanan saat melakukan transaksi online perlu 
diperhatikan, guna menghindari terjadinya masalah pada 
nasabah. Jika nasabah merasa selalu bermasalah setiap 

terhadap kepuasan 
menggunakan transaksi 
online pada perbankan 
syariah. 

H6 

Religiusitas nasabah 
memoderasi antara 
kepuasan terhadap loyalitas 
nasabah menggunakan 
transaksi online pada 
perbankan syariah. 

1,96 Diterima 

 
Pada penelitian ini nasabah perbankan 
syariah yang berada di propinsi DKI 
Jakarta, akan menjadi populasi 
penelitian. Sesuai dengan alat analisa 
yang akan digunakan yaitu Structural 
Equation Model (SEM) maka 
penentuan jumlah sampel dalam 
ketentuan SEM, setidaknya 5-10 kali 
jumlah kuesioner (Hair, Black, Babin 
dan Anderson, 2014). Jumlah 
pernyataan kuesioner dalam 
penelitian ini sebanyak 35 pernyataan, 
sehingga jumlah sampel dalam 
penelitian ini (35x5) 175 nasabah 
perbankan syariah yang berada di 
propinsi DKI Jakarta, dengan 
ketentuan telah menjadi nasabah 
minimal 3 tahun serta nasabah 
berusia minimal 17 tahun. Selanjutnya 
penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif dan terdapat variabel 
eksogen (SST after failure dan SST 
failure recovery), variabel endogen 
(online transaction experience, 
kepuasan dan loyalitas) dan variabel 

Metode 
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moderasi (religiusitas). Selanjutnya 
metode analisis SEM akan digunakan 
untuk melihat keterkaitan antar 
variabel.   
Pengukuran dalam penelitian untuk 
variabel SST after failure mengadopsi 
dari McCollough et al. (2000); Lewis 
dan Boom (1983); Cronin dan Taylor 
(1992); Lin dan Hsieh (2011) dalam 
Kustiawan (2017). SST failure recovery 
pengukuran mengadopsi dari Mc 
Collough et al. (2000) dalam Kustiawan 
(2017), pengukuran online transaction 
experience mengadopsi dari Chiu et al. 
(2014), kepuasan diukur dengan 
mengadopsi dari Jin dan Park (2006) 
dalam Kustiawan (2017), loyalitas 
pengukuran mengadopsi dari Hasan, et 
al. (2013) dalam Edastama (2018), 
sementara religiusitas diukur dengan 
mengadopsi dari Aisyah (2014). Dalam 
penelitian ini data-data didapat 
menggunakan kuesioner dengan 
metode skala likert. Selanjutnya uji 
validitas dilakukan terhadap 30 
responden menggunakan 
confirmatory factor analysis hasil 
menunjukan semua kesioner 
pernyataan pada variabel SST after 
failure, SST failure recovery, online 
transaction experience, kepuasan, 
loyalitas dan religiusitas telah 
dinyatakan valid, dengan ketentuan 
nilai KMO dan MSA anti image 
correlation > 0,500 (Malhotra, 2014). 
Begitupun uji reliabilitas nilai alpha 
cronbach > 0,6 menunjukan reliabilitas 
yang baik dan hasil semua variabel 
reliabel dengan alpha cronbach > 0,6 
(Sekaran, 2011). 

melakukan transaksi online di bank syariah, maka dapat 
menimbulkan kesan negatif pada pelayanan di bank syariah. 
Saat ini transaksi online menjadi pilihan utama dalam 
pelayanan bank, nasabah tidak perlu mengatur waktu untuk 
melakukan transaksi secara face to face sehingga pelayanan 
transaksi secara online menjadi garda terdepan, dan hal ini 
sesuai dengan maslahah yang diharapkan. 

Hasil pengujian hipotesis empat menyatakan kepuasan 
nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bertransaksi 
online pada bank syariah di wilayah Jakarta. Hal ini didukung 
oleh hasil penelitian Khisada dan Wahab (2013); Hidayat dan 
Akhmad (2015); Leninkumar (2017); Iqbal et al. (2017) bahwa 
kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Perbankan syariah telah berusaha memberikan kualitas 
terbaik dari produk maupun jasa untuk memberikan 
kemudahan nasabah dalam melakukan transaksi online. 
Kemudahan dalam penggunaan aplikasi, fitur yang menarik, 
kecepatan dalam melakukan transaksi online serta kinerja 
produk dapat berjalan sebagaimana fungsinya, dapat 
memberikan kepuasan nasabah. 

Selanjutnya pengujian hipotesis lima menunjukkan religiusitas 
memoderasi pengalaman nasabah terhadap kepuasan 
bertransaksi online pada bank syariah di wilayah Jakarta. 
Artinya walaupun nasabah memiliki pengalaman yang kurang 
baik namun karena ada unsur religiusitas maka nasabah tetap 
dapat merasakan kepuasan, terlebih lagi pemulihan kegagalan 
dilakukan tepat dan cepat. Alam et al. (2001); Gita dan Janet 
(2013) mengatakan bahwa religiusitas faktor perantara yang 
mendorong perilaku pelanggan terhadap pelayanan 
perbankan syariah. Perbankan syariah sebagai bank dengan 
prinsip-prinsip islam mampu menarik nasabah dengan 
religiusitas islam yang dimiliki. 

Pengujian hipotesis enam, menunjukkan religiusitas nasabah 
memoderasi antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas 
nasabah bertransaksi online pada bank syariah di wilayah 
Jakarta. Kepuasan nasabah yang tercipta karena adanya 
pengaruh religiusitas sehingga menimbulkan loyalitas nasabah 
perbankan syariah. Wahyoedi (2017) mengatakan religiusitas 
mempengaruhi loyalitas nasabah pada perbankan syariah di 
Bogor.  Oleh karena itu pihak bank harus memberikan 
pelayanan terbaik ketika melayani pelanggan, baik secara 
online maupun offline. Dengan semakin puasnya nasabah, 
maka nasabah akan cenderung loyal kepada perusahaan 
tersebut (Khisada dan Wahab, 2013; Hidayat dan Akhmad, 
2015; Leninkumar, 2017; Iqbal et al, 2017). 
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