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ABSTRAK 
 

Tabungan Haji Zam-Zam merupakan produk simpanan berbasis syariah 

yang dikembangkan oleh Bank Panin Dubai Syariah sebagai instrumen 

perencanaan keuangan ibadah haji jangka panjang. Produk ini hadir sebagai respons 

atas panjangnya masa tunggu keberangkatan haji di Indonesia yang di beberapa 

provinsi seperti Jawa Timur mencapai estimasi 32 tahun, sehingga menuntut 

komitmen setoran nasabah selama 10 tahun berturut-turut. Mempertahankan 

komitmen menabung dalam jangka waktu yang panjang bukan hal yang mudah, 

mengingat berbagai faktor eksternal maupun psikologis dapat memengaruhi 

konsistensi perilaku nasabah dari waktu ke waktu. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi, persepsi 

masa tunggu, dan kepercayaan terhadap keputusan nasabah dalam mempertahankan 

Tabungan Haji Zam-Zam di Bank Panin Dubai Syariah KCU Surabaya, dengan 

minat sebagai variabel mediasi dan religiusitas sebagai variabel moderasi. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan 

data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 150 nasabah aktif menggunakan 

metode purposive sampling. Data dianalisis menggunakan metode Partial Least 

Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak 

SmartPLS 4. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi dan kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat maupun keputusan nasabah 

dalam mempertahankan tabungan. Persepsi masa tunggu berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat, namun tidak berpengaruh signifikan secara langsung 

terhadap keputusan nasabah. Adapun minat tidak terbukti memediasi hubungan 

antara variabel-variabel independen dengan keputusan nasabah secara signifikan. 

Religiusitas juga tidak terbukti secara signifikan memoderasi hubungan antara 

promosi, persepsi masa tunggu, maupun kepercayaan terhadap keputusan nasabah. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa pengaruh promosi dan kepercayaan bersifat 

langsung terhadap keputusan, sementara religiusitas berperan sebagai prediktor 

independen yang turut memengaruhi keputusan nasabah. 

Penelitian ini merekomendasikan agar Bank Panin Dubai Syariah KCU 

Surabaya meningkatkan intensitas dan kualitas kegiatan promosi yang berorientasi 

pada nilai-nilai Islami, sekaligus memperkuat kepercayaan nasabah melalui 

transparansi pengelolaan dana dan konsistensi pelayanan berbasis syariah. Program 

edukasi keagamaan yang terintegrasi dengan program tabungan haji juga perlu 

ditingkatkan guna memelihara semangat religius nasabah sebagai pendorong 

komitmen jangka panjang. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas 

cakupan objek penelitian serta mempertimbangkan variabel mediasi dan moderasi 

alternatif yang lebih relevan dengan karakteristik nasabah produk tabungan haji. 

Kata Kunci: Keputusan Nasabah, Promosi, Persepsi Masa Tunggu, 

Kepercayaan, Religiusitas, Minat, Tabungan Haji 
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ABSTRACT 
 

Tabungan Haji Zam-Zam is a sharia-based savings product developed by 

Bank Panin Dubai Syariah as a long-term financial planning instrument for the hajj 

pilgrimage. This product emerged in response to Indonesia's prolonged hajj waiting 

periods, which in provinces such as East Java are estimated to reach 32 years, 

requiring customers to maintain monthly deposits for 10 consecutive years. 

Sustaining such long-term saving commitment is challenging, given that various 

external and psychological factors may influence customers' behavioral consistency 

over time. 

This study aims to analyze the effects of promotion, waiting period 

perception, and trust on decision to maintain their Tabungan Haji Zam-Zam at Bank 

Panin Dubai Syariah KCU Surabaya, with interest as a mediating variable and 

religiosity as a moderating variable. A quantitative approach was employed with 

data collected through questionnaires distributed to 150 active customers using 

purposive sampling. Data were analyzed using Partial Least Square-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 4. 

The findings reveal that promotion and trust have a positive and significant 

direct effect on both customer interest and the decision to maintain savings. Waiting 

period perception positively and significantly influences interest, yet does not 

directly and significantly affect the customer's saving retention decision. Interest is 

not proven to significantly mediate the relationships between the independent 

variables and customer decision. Religiosity is likewise not confirmed as a 

significant moderator between promotion, waiting period perception, or trust and 

customer decision. These findings indicate that promotion and trust exert direct 

influences on customer decisions, while religiosity functions as an independent 

predictor that also contributes to customer decision-making. 

This study recommends that Bank Panin Dubai Syariah KCU Surabaya 

enhance the intensity and quality of Islamic-values-oriented promotions, while 

simultaneously strengthening customer trust through transparent fund management 

and consistent sharia-compliant services. Integrated religious education programs 

linked to hajj savings products should also be developed to sustain customers' 

religious motivation as a driver of long-term commitment. Future research is 

encouraged to broaden the research scope and explore alternative mediating and 

moderating variables more relevant to the characteristics of hajj savings product 

customers. 

Keywords: Customer Decision, Promotion, Waiting Period Perception, Trust, 

Religiosity, Interest, Hajj Savings 
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