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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Word of Mouth (E-WOM), kualitas layanan dan tingkat
literasi keuangan syariah terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi oleh religiusitas yang dimiliki para
nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2. Dengan menggunakan sampel sebanyak 100 responden, penelitian ini
menerapkan teknik purposive sampling, yakni nasabah yang telah berusia 18 tahun, bukan nasabah prioritas,
telah menjadi nasabah lebih dari satu tahun . Data diolah dengan menggunakan SmartPLS 4. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa E-WOM, kualitas layanan dan religiusitas berpengaruh langsung terhadap loyalitas
nasabah. Sedangkan tingkat literasi keuangan syariah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Religiusitas
memoderasi pengaruh e-WOM dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah, Religiusitas tidak memoderasi
pengaruh tingkat literasi keuangan Syariah terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini berhasil menunjukkah
bahwa E-WOM dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah sedangkan literasi keuangan
syariah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kualitas layanan cenderung memegang peranan paling
besar dalam memengaruhi loyalitas nasabah. Religiusitas memoderasi pengaruh E-WOM dan Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Nasabah, sedangkan religiusitas tidak memoderasi pengaruh tingkat literasi keuangan syariah
terhadap loyalitas nasabah.
Kata kunci : electronic word of mouth, kualitas layanan, literasi keuangan, loyalitas, religiusitas.

Abstract
This study aims to analyze the influence of the intensity of E-Word of Mouth (E-WOM) use, service quality and
the level of Islamic financial literacy on customer loyalty mediated by religiosity owned by BSI KC Solo Slamet
Riyadi 2 customers. Using a sample of 100 respondents, this study applies a purposive sampling technique,
namely customers who are 18 years old, not priority customers, have been customers for more than one year.
The data was processed using SmartPLS 4. The results of the study show that E-WOM, service quality have a
direct effect on customer loyalty. The level of Islamic financial literacy doesn’t effect on influencing customer
loyalty. Religiosity moderates the influence of e-WOM and service quality on customer loyalty, Religiosity does
not moderate the influence of the level of Sharia financial literacy on customer loyalty. This study succeeded in
proving the role of E-WOM, service quality and the level of Islamic financial literacy in influencing customer
loyalty. Service quality tends to play the biggest role in influencing customer loyalty.
Keywords: electronic word of mouth, service quality, financial literacy, loyalty, religiosity.
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PENDAHULUAN

Bank Syariah Indonesia (BSI) saat ini adalah bank syariah terbesar di Indonesia. Banyaknya
prestasi yang diraih oleh BSI di usianya mencapai 3 tahun ini tentunya dapat terjadi karena loyalitas
dari nasabahnya. Loyalitas tersebut tentunya dipengaruhi oleh berbagai hal. Beberapa pendapat
menjelaskan bahwa loyalitas nasabah dapat dicapai jika bank memberikan pelayanan yang baik
(Fauziah et al., 2023). Pelayanan dengan kualitas yang baik dapat menjadi salah satu hal yang
membuat nasabah memberikan promosi kepada teman-temannya (Sitorus, 2024). Dengan demikian
semakin banyak peminat yang ingin menjadi nasabah dari bank tersebut.

Tidak hanya pelayanan yang baik, untuk memastikan loyalitas nasabah bank perlu terus
mencoba untuk mendapatkan review positif terutama dari nasabah. Review positif merupakan salah
satu dari dampak dari pelaksanaan promosi yang sering dipergunakan untuk meyakinkan
konsumen agar membeli produk ataupun menggunakan jasa yang ditawarkan (DeAndrea et al., 2018).
Beberapa pendapat juga menjelaskan bahwa review yang baik dari nasabah atau konsumen lain dapat
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mempengaruhi pikiran calon konsumen agar tertarik dengan barang atau jasa yang ditawarkan
(Sudirman & Suasana, 2018). Dengan demikian, tentunya tidak mengubah kemungkinan bahwa
loyalitas nasabah juga dapat dipengaruhi oleh kualitas review yang sudah diterima oleh sebuah bank.
Namun demikian review melalui media internet atau biasa dikenal dengan e-word of mouth juga bisa
tidak berpengaruh terhadap niat membeli atau menggunakan suatu jasa, namun ketika dimoderasi oleh
product knowledge, e-word of mouth secara signifikan memengaruhi niat membeli atau menggunakan
suatu jasa (Riska dan Yayuk, 2024). Dengan demikian masih memerlukan penelitian lebih lanjut
mengenai pengaruh e-word mouth bila dimoderasi dengan faktor yang lain.

BSI Kantor Cabang Solo Slamet Riyadi 2 menggunakan media sosial seperti Instagram,
Facebook, X, Youtube dan Google Bussines dalam strategi marketing untuk mempermudah
penyebaran informasi kepada nasabah dan masyarakat. Sebagian besar ulasan nasabah dan
masyarakat pada Google Bussines menyatakan puas dengan layanan di BSI KC Solo Slamet Riyadi 2
dengan rating bintang 4,1. Melalui laman media sosial BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 selalu
memberikan informasi terkait jasa produk serta layanan. Ulasan pada media sosial ini menjadi
pendorong masyarakat terhadap produk syariah.

= E3YouTube

{d Beranca

o e BS| BSI KC SOLO SLAMET RIVADI 2
E  Subscription 1 tenta ! v . selengkapoya

® e Subscribe

O Histon Video

Gambar Akun Youtube BSI KC Solo Slamet Riyadi 2

Beberapa postingan di akun Youtube berisi tentang produk dan kegiatan atau event yang
dilaksanakan BSI KC Solo Slamet Riyadi 2. Postingan di Youtube mendapatkan apresiasi dan
komentar positif dari nasabah dan masyarakat. Berdasarkan ulasan yang ada pada Google Bussines
dan Youtube menunjukkan bahwa

Respon atau perilaku dari konsumen terhadap suatu objek dengan menunjukkan keinginannya
untuk melakukan pemilihan produk terhadap objek tersebut atau disebut dengan minat pemilihan
produk, dengan dipengaruhi oleh banyak faktor dalam

menumbuhkan minat beli yaitu kebutuhan pribadi, keinginan, tuntutan masyarakat, pengaruh
iklan serta testimoni dari pelanggan dan endorsement BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 aktif melakukan
promosi di internet, diantaranya melalui Google Bussines, Youtube, X,

Ulasan Bank Syariah Indonesia (BSI) harus mampu menciptakan kepuasan seluruh nasabahnya
dalam rangka mempertahankan agar mereka tetap loyal. Kepuasan dapat diwujudkan dengan
memenuhi kebutuhan nasabah melalui pelayanan yang optimal, serta menawarkan produk terbaiknya.
Bank syariah yang ingin tetap berkelanjutan perlu merancang strategi pemasaran yang efektif untuk
menjaga basis nasabahnya dan membangun loyalitas terhadap bank syariah tersebut. Salah satunya
yaitu kemampuan perusahaan dalam menjaga atau membangun loyalitas nasabah (Ardhanari &
Viphindrartin, 2022: 65).

Loyalitas atau kesetiaan nasabah adalah sebuah tanda yang menunjukkan bahwa perbankan
memiliki kemampuan untuk mempertahankan nasabah dalam situasi persaingan (Al-Ghifari &
Khusnudin, 2022: 424). Research gap dalam penelitian ini ditunjukkan dengan adanya beberapa hasil
penelitian yang berbeda-beda. Hasil penelitian Azizahn et al., (2024) menunjukkan bahwa e-Word of
Mouth dan kualitas layanan berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas nasabah di Bank Syariah.
Sedangkan penelitian Ahmudin dan Ranto (2023) menunjukan bahwa e-Word of Mouth tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, sedangkan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah bank syarjah. Hasil penelitian Widnyana dan Suamanayasa (2021) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan pada loyalitas nasabah. Namun hasil
penelitian Satria dan Astarini (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai 0,122 > 0.05. Hasil penelitian Sari et al.,
(2024) menunjukkan bahwa literasi keuanga syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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loyalitas nasabah dengan signifikansi 0,00 < 0,0. Namun penelitian Sriyono et al., (2024) menyatakan
bahwa literasi keuangan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di bank syariah.

Upaya menjaga dan mempertahankan loyalitas nasabah bank harus membangun usaha, seperti
E-Word of Mouth (eWOM) yang positif tercipta ketika bank mampu memberikan pelayanan terbaik
bagi nasabah (Azizah et al., 2024: 2198) dan kualitas layanan merupakan faktor penting bagi bank
syariah yang beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah (Apriliany et al., 2022). Selain itu menrut
Maryamah et al., (2023: 58) edukasi dan literasi keuangan menjadi landasan untuk membangun
loyalitas nasabah yang kuat dalam perbankan syariah. Nasabah yang dibekali dengan edukasi dan
literasi keuangan menunjukkan kecenderungan yang lebih besar untuk tetap loyal kepada bank syariah
(Marshelynda & Nisa, 2024: 57).

Perbankan syariah di Indonesia merupakan suatu sistem perbankan yang unik, dimana salah
faktor yang sangat kuat dalam mempengaruhi kepuasan dan loyalitas dari nasabah perbankan syariah
di Indonesia adalah religiusitas. Religiusitas menunjuk pada aspek agama yang telah dihayati oleh
seseorang dalam hati, dimana keyakinan agama seseorang yang percaya bunga bank itu haram dapat
menyebabkan nasabah bank memberikan alternatif pilihannya pada bank syariah (Rahman et al.,
2022: 76). Meningkatnya permintaan masyarakat terhadap bank syariah menunjukkan kebutuhan akan
aplikasi prinsip-prinsip syariah yang dianggap lebih adil, menenangkan hati dan kepercayaan atau
reliugitas nasabah (Handayani et al., 2024: 341).

Bank syariah harus memastikan kualitas layanan yang memenuhi kebutuhan dan harapan
nasabah, sebagai kunci sukses dalam mempertahankan loyalitas nasabah dan memperluas pangsa
pasar (Apriliany et al., 2022). dan mempertahankan kualitas pelayanan, relationship marketing.
Penting bagi perbankan syariah untuk melakukan inovasi atau mempertahankannya, dan tugas
perusahaan meliputi upaya membangun basis nasabah yang setia, karena kesetiaan nasabah terhadap
perusahaan akan berkontribusi signifikan dalam menjaga daya tahan perusahaan dalam kompetisi
bisnis (Maryamah et al., 2023).

Bank syariah yang ingin tetap berkelanjutan perlu merancang strategi pemasaran yang efektif
untuk menjaga basis nasabahnya dan membangun loyalitas terhadap bank syariah tersebut. Salah
satunya yaitu kemampuan perusahaan dalam menjaga atau membangun loyalitas nasabah (Khoiri,
2021). Loyalitas atau kesetiaan nasabah adalah sebuah tanda yang menunjukkan bahwa perbankan
memiliki kemampuan untuk mempertahankan nasabah dalam situasi persaingan (Al-Ghifari &
Khusnudin, 2022). Sehingga dalam menjaga dan mempertahankan loyalitas nasabah bank harus
membangun usaha, seperti mempertahankan kualitas pelayanan (Mail Hillian Batin, 2019),
relationship marketing (Maryamah et al., 2023) dan kepercayaan aau reliugitas nasabah (Razig Aulia
et al., 2021). Sehingga penting bagi perbankan syariah untuk melakukan inovasi atau
mempertahankannya, dan tugas perusahaan meliputi upaya membangun basis nasabah yang setia,
karena kesetiaan nasabahterhadap perusahaan akan berkontribusi signifikan dalam menjaga daya
tahan perusahaan dalam kompetisi bisnis.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif Penelitian kuantitatif yaitu menjelaskan,
berbagai situasi yang timbul menjadi objek penelitian itu berdasarkan apa yang terjadi. Selanjutnya
menggangkat kepermukaan gambaran mengenai kondisi situasi dan variabel tersebut, penelitian ini
menggunakan statistik untuk menganalisis data penelitiannya (Ansori, 2020). Populasi pada penelitian
ini adalah seluruh nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2, pengambilan data dilakukan dengan
menggunakan tekhnik pengambilan sampel secara non probability sampling, yaitu purposive
sampling. Purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel dengan menggunakan kriteria
tertentu. Pengambilan data dilakukan dengan menggunakan instrumen angket. Kemudian data diolah
menggunakan Software Smart PLS 4.0. Mengolah data teknik PLS (Partial Least Square) yang
digunakan dalam metode penelitian ini. PLS adalah analisis persamaan struktural (SEM) berbasis
varians yang memungkinkan pengukuran dan model struktural dilakukan secara bersamaan. Dengan
metode ini, penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai peran
nilai-nilai Pancasila dalam membentuk karakter siswa sekolah menengah, berdasarkan kajian teoritis
dan temuan-temuan dari berbagai sumber terpercaya.
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HASIL

Hasil Uji hipotesis yang dilakukan menggambarkan arah hubungan antara variabel eksogen

dan endogen. Untuk mengetahui pengaruh antar variabel, penelitian ini menggunakan software
SmartPLS 4.0 dengan metode bootstrapping dengan menggunakan uji t. Pengujian hipotesis dapat
dilakukan dengan nilai t-statistik dan p-values. Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 5%
dengan tingkat kepercayaan 0,05 dan hipotesis secara statistik dapat diterima atau ditolak. Dalam
penelitian ini, probabilitas membuat keputusan yang salah adalah 5% dan probabilitas membuat
keputusan yang benar adalah 95%. Berikut kriteria uji hipotesis yaitu:

Ho ditolak dan Ha diterima jika p-value < 0,05

Ho diterima dan Ha ditolak jika p-value > 0,05

1.

Variabel e-word of mouth diperoleh nilai thwng = 3,133 dan probabilitas sebesar 0,002 < 0,05. Hal
ini menunjukkan bahwa H; diterima, artinya e-word of mouth berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2.

Variabel kualitas layanan diperoleh nilai thiwng = 2,352 dan probabilitas sebesar 0,019 < 0,05. Hal
ini menunjukkan bahwa H, diterima, artinya kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2.

Variabel tingkat literasi keuangan syariah diperoleh nilai tyiung = 1,084 dan probabilitas sebesar
0,278 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Hs ditolak, artinya tingkat literasi keuangan syariah
tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2.

Variabel religiusitas diperoleh nilai tyng = 5,062 dan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H, diterima, artinya religiusitas berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2.

Religiusitas memoderasi pengaruh e-word of mouth terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo
Slamet Riyadi 2. Hal ini ditunjukkan dengan nilai tyiung = 1,306 dan probabilitas sebesar 0,019 <
0,05, artinya Hs diterima.

Religiusitas memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo
Slamet Riyadi 2. Hal ini ditunjukkan dengan nilai tyiw.g = 1,157 dan probabilitas sebesar 0,027 <
0,05, artinya Hg diterima.

Religiusitas tidak memoderasi pengaruh tingkat literasi keuangan syariah terhadap loyalitas
nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thw,g = 0,467 dan
probabilitas sebesar 0,641 >0,05, artinya H- ditolak.

PEMBAHASAN

Hasil dari hipotesis yang telah dilakukan diatas maka dapat diketahui mengenai pengaruh

Electronic Word of Mouth (e-WOM), kualitas layanan, literasi keuangan syariah terhadap loyalitas
nasabah dengan religiusitas sebagai variabel moderasi dan akan dijelaskan sebagai berikut:

1. Pengaruh E-Word Of Mouth Terhadap Loyalitas Nasabah
E-word of mouth berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet
Riyadi 2 dengan nilai tyiwung = 3,133 dan probabilitas sebesar 0,002 < 0,05. Para nasabah BSI KC
Solo Slamet Riyadi 2 sering memberikan komen terhadap postingan video di media sosial BSI
KC Solo Slamet Riyadi 2. Beberapa nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 juga membagikan
cerita pengalaman baik mereka selama menjadi nasabah BSI di halaman media sosial mereka
dengan dilengkapi foto atau video. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah BSI KC Solo Slamet
Riyadi 2 melakukan E-word of mouth tentang pengalaman mereka kepada orang lain melalui
media sosial. Nasabah yang membagikan pengalaman baik mereka di media sosial, juga
membuktikan bahwa mereka loyal sebagai nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2.
2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet
Riyadi 2. Variabel dengan nilai tyyng = 2,352 dan probabilitas sebesar 0,019 < 0,05. Artinya,
apabila kualitas layanan semakin baik, maka loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2
semakin tinggi. Hal ini karena semakin tinggi kualitas layanan, maka dapat meningkatkan
loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2. BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 selalu berusaha
untuk memberikan dan meningkatkan kualitas pelayanan mereka kepada para nasabahnya.
Pihak BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 memberikan pelayanan yang maksimal kepada nasabah
dan semua yang diinginkan nasabah dapat tercapai maka nasabah tersebut akan merasa puas
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dan melakukan pembelian yang berkelanjutan (loyalitas). Misalnya, dengan pelayanan
karyawan yang ramah, cepat, tepat dan fasilitas yang tersedia juga memadai.

3. Pengaruh Tingkat Literasi Keuangan Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah

Tingkat literasi keuangan syariah tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah

BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 dengan nilai thiwyng = 1,084 dan probabilitas sebesar 0,278 > 0,05.
Tingkat literasi keuangan syariah pada nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2. Tidak semua
nasabah merupakan sufficient literate, yaitu orang-orang yang memiliki pengetahuan dan
keyakinan terkait lembaga keuangan serta produk dan jasa keuangan, termasuk fitur, manfaat
dan resiko, hak dan kewajiban terkait produk dan jasa keuangan. Sebagian saja nasabah BSI
KC Solo Slamet Riyadi 2 merupakan nasabah well literate, yaitu orang yang memiliki
pengetahuan dan keyakinan terkait dengan lembaga keuangan serta produk jasa keuangan,
termasuk fitur, manfaat dan resiko, hak dan kewajiban terkait produk dan jasa keuangan, serta
memiliki keterampilan dalam menggunakan produk dan jasa keuangan.

4. Pengaruh Religiusitas Terhadap Loyalitas Nasabah

Religiusitas berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2

dengan nilai thwng = 5,062 dan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Rata-rata responden dari hasil
lapangan yang dilakukan oleh peneliti menunjukkan bahwa nasabah BSI KC Solo Slamet
Riyadi 2 memiliki rasa religiusitas terhadap loyalitas karena tidak bertentangan dengan ajaran
Islam dan dipakai dengan tujuan kesejahteraan umat muslim. Religiusitas nasabah BSI KC Solo
Slamet Riyadi 2 menunjukkan tingginya pengetahuan, keyakinan, dan pengamalan ajaran Islam
yang mengutamakan keseimbangan dalam memperoleh kebahagiaan hidup di dunia dan akhirat
(kaffah).

5. Religiusitas Memoderasi Pengaruh E-Word Of Mouth Terhadap Loyalitas Nasabah

Religiusitas memoderasi pengaruh e-word of mouth terhadap loyalitas nasabah BSI KC
Solo Slamet Riyadi 2. Hal ini ditunjukkan dengan nilai tyiwung = 1,306 dan probabilitas sebesar
0,019 < 0,05, artinya Hs diterima. Artinya, adanya religiusitas akan mempengaruhi e-word of
mouth terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2. Sehingga, penelitian ini
mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Sahputra, dan Harahap, (2022), Wahyoedi,
et.al (2021), Alfani, et.al (2024), yang menyatakan bahwa religiusitas berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah.

Berdasarkan hubungan moderasi antara variabel religiusitas dengan variabel loyalitas
nasabah dalam penelitian ini menunjukkan hasil signifikan. Hal ini dilatarbelakangi oleh sikap
religius nasabah BSI. Sebuah promosi dari mulut ke mulut yang hanya diketahui melalui media
sosial membuat mereka kurang responsif terhadap produk dan jasa karena tidak adanya
informasi detail yang didapatkan seperti contoh bagi hasil, riba, sehingga hal tersebut harus
dibarengi dengan sikap religius. Membangun sikap religiusitas sangat diperlukan karena dapat
mempengaruhi niat nasabah untuk menggunakan produk pembiayaan secara kognitif Mardiana
etal., (2021).

6. Religiusitas Memoderasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Religiusitas memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah BSI KC
Solo Slamet Riyadi 2. Hal ini ditunjukkan dengan nilai tyiwng = 1,157 dan probabilitas sebesar
0,027 < 0,05, artinya Hg diterima. Dari awal berdiri BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 telah banyak
melakukan perkembangan sistem layanan terutama pada sistem layanan mulai dari konversi
sistem kelembagaan, perkembangan unit, hingga sistem pelayanan. Contohnya pada
perkembangan era digital ini BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 memberikan inovasi berupa aplikasi
mobile banking guna memudahkan anggota dalam bertransaksi, juga koperasi selalu aktif dalam
bermedia sosial yang banyak digandrungi oleh banyak orang seperti instagram, youtube, dsb.,
untuk memberikan informasi serta pengetahuan ekonomi syariah, tanpa disadari hal tersebut
bertujuan untuk menciptakan daya tarik terhadap masyarakat, pengguna khususnya anggota
koperasi.
7. Religiusitas Tidak Memoderasi Pengaruh Tingkat Literasi Keuangan Syariah Terhadap
Loyalitas Nasabah
Religiusitas tidak memoderasi pengaruh tingkat literasi keuangan syariah terhadap
loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thiung = 0,467
dan probabilitas sebesar 0,641 > 0,05, artinya H- ditolak. Hal ini berarti bahwa tingkat literasi
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keuangan Syariah tidak menguatkan pengaruh tingkat literasi keuangan Syariah terhadap
loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh e-word of mouth, kualitas layanan dan
tingkat literasi keuangan syariah terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2 dengan
religiusitas sebagai variabel moderasi dapat diketahui bahwa e-word of mouth dan kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan tingkat literasi keuangan Syariah tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Reliligiusitas berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah. Reliligiusitas memoderasi pengaruh e-word of mouth dan pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah. Namun religiusitas tidak memoderasi pengaruh tingkat literasi keuangan
syariah terhadap loyalitas nasabah BSI KC Solo Slamet Riyadi 2.
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