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HUBUNGAN TUJUAN PERBANKAN SYARIAH, KEPUASAN DAN LOYALITAS
NASABAH

Dwi Budi Srisulistiowati!, Dovina Navanti?, Sri Rejeki®, Rina Destiana*
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya®, Universitas Bhayangkara Jakarta Raya?, Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya®, Universitas Swadaya Gunung Jati*
dwibudi@dsn.ubharajaya.ac.id!, dovina.navanti@dsn.ubharajaya.ac.id?,
sri.rejeki@dsn.ubharajaya.ac.id?, rina.destiana@ugj.ac.id*

Abstrak

Tujuan Perbankan Islam didefinisikan dengan baik sebagai konsisten dengan Syariah, karakterisasi unik
dan tujuan perbankan syariah mencakup penawaran bisnis yang selaras dengan hukum Syariah. Bank
syariah menawarkan layanan yang melayani kepekaan agama, misalnya, menghormati kewajiban
finansial dan moral kepada Tuhan dan pemangku kepentingan. Penelitian ini bertujuan menguji
hubungan antara tujuan perbankan syariah dengan kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan
menyebarkan kuesioner yang diperoleh sebanyak 270 responden. Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi adalah nasabah Bank Syariah Indonesia riil yang membuka rekening bank dan menjadi nasabah
dengan cara menabung selama minimal 1 tahun, Dan teknik analisis menggunakan software Smart PLS.
Hasil penelitian ini telah membutikan bahwa H1 tujuan perbankan syariah berpengaruh terhadap
loyalitas. H2 tujuan perbankan syariah berpengaruh terhadap Kepuasan. Dan H3 kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas.

Kata Kunci: Tujuan Perbankan Syariah, Kepuasan, Loyalitas

1. PENDAHULUAN

Karakterisasi unik dan tujuan perbankan syariah mencakup penawaran bisnis yang selaras
dengan hukum Syariah, (Moosa & Marx, 2023; Nomran & Haron, 2021). Bank syariah
menawarkan layanan yang melayani kepekaan agama, misalnya, menghormati kewajiban
finansial dan moral kepada Tuhan dan pemangku kepentingan. Namun, mereka juga menawarkan
layanan perbankan biasa, seperti layanan perbankan komersial dan lainnya, untuk
memaksimalkan keuntungan dengan cara yang tidak bertentangan dengan Syariah (Imam &
Kpodar, 2013). Komitmen untuk menerapkan Syariah ini tidak dapat dilanggar, dan fokusnya
adalah pada keadilan spiritual, sosio-ekonomi, dan peningkatan itikad baik melalui masyarakat
yang adil dan seimbang, yang bukan merupakan fitur perbankan konvensional (Echchabi & Abd.
Aziz, 2014).

Pelanggan terutama memilih bank syariah sebagai penyedia layanan karena model bisnis
mereka berpusat pada kepatuhan Syariah (Echchabi & Olaniyi, 2012) mengklasifikasikan
konsumen perbankan syariah menjadi lima klaster, yaitu klaster religius (hanya Muslim), klaster
religius dan ekonomi (hanya Muslim), klaster ekonomi (Muslim dan non-Muslim), klaster etika
(non-Muslim) dan kelompok etika dan ekonomi (non-Muslim). Cluster ini melengkapi yang
disediakan oleh (Amin et al., 2013) sebagai penulis mengkategorikan alasan nasabah terlibat
dengan bank syariah berdasarkan agama, kualitas layanan dan harga produk.

Literatur menunjukkan bahwa kualitas layanan adalah alasan utama pelanggan puas dengan
bank syariah (Haron et al., 2020). Pelanggan lebih mementingkan layanan yang ditawarkan
secara konvensional daripada jika bank Islam sesuai dengan syariah (Ullah & Lee, 2012). Studi
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lain menyimpulkan bahwa kepatuhan Syariah merupakan faktor penting dalam menciptakan
keterikatan emosional, yang mengarah pada peningkatan loyalitas pelanggan (Ali, 2023).
Sebaliknya, beberapa temuan menunjukkan tidak adanya hubungan antara kepuasan pelanggan
dan loyalitas (Kinasih et al., 2019).

Di Indonesia, perbankan syariah merupakan pasar yang berkembang. Namun, tingkat
penggunaannya masih rendah karena pertimbangan tentang kualitas layanan lebih diutamakan
daripada motivasi agama ketika memutuskan untuk menggurui bank (Karim et al., 2022).
Sebagai alternatif, (Sofyan et al., 2021) menunjukkan bahwa bank syariah di Indonesia perlu
memahami kebutuhan pelanggan mereka akan perbankan yang sesuai dengan syariah karena
mereka menggunakan perbankan syariah untuk alasan agama. Sejauh ini, peran kepatuhan
Syariah dan pengaruhnya terhadap nasabah tidak konklusif bagi bank syariah di Indonesia.

Selanjutnya, penelitian sebelumnya yang dilakukan di negara mayoritas Muslim seperti
Kuwait dan Malaysia telah mengeksplorasi hubungan antara tujuan bank syariah: untuk
menyediakan perbankan berdasarkan prinsip Syariah, dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan (Assanangkornchai et al., 2016; Febriani & Putri, 2020). Seperti yang dinyatakan
sebelumnya, sedikit pertimbangan telah diberikan pada konstruksi relasional ini dalam konteks
perbankan Islam Indonesia yang sedang berkembang. Untuk tujuan ini, penelitian ini bertujuan
untuk mengeksplorasi hubungan antara tujuan perbankan Islam, kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan bagi pelanggan bank Islam yang berlokasi di Indonesia.

2. KAJIAN PUSTAKA

Loyalitas

Oliver dalam Hurriyati (2005), mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai “kesetiaan
pelanggan adalah kurangnya komitmen untuk membeli kembali produk atau jasa yang disukai
secara konsisten di masa depan yang berpotensi menyebabkan perilaku beralih”. Definisi tersebut
menunjukkan bahwa loyalitas adalah komitmen konsumen yang bertahan lama untuk
berlangganan kembali atau membeli kembali produk/jasa terpilih secara konsisten di masa
mendatang. Sementara itu, (Kotler, 1994), menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan
fungsi dari kepuasan dimana pelanggan setia untuk berkontribusi pada profitabilitas perusahaan
dengan membelanjakan lebih banyak untuk produk dan layanan perusahaan, melalui pembelian
berulang, dan dengan merekomendasikannya kepada konsumen lain. Sementara itu, menurut
Kotler dan Keller (2006), pembelian berulang (loyalitas terhadap pembelian produk) merupakan
indikator loyalitas pelanggan; retensi (ketahanan terhadap dampak bisnis yang merugikan) dan
rekomendasi (rekomendasi benar-benar jantung bisnis).

Tujuan Perbankan Syariah

Tujuan Perbankan Islam didefinisikan dengan baik sebagai konsisten dengan Syariah
(Zaman, 2015). Yang lain mendefinisikannya sebagai perbankan berdasarkan prinsip ekonomi
Islam (Alam et al., 2017). Namun, beberapa juga menganggap bahwa selain bank syariah harus
mematuhi Syariah, bank syariah juga bertugas untuk terlibat dalam tanggung jawab sosial
perusahaan untuk mempromosikan keadilan dan kesejahteraan masyarakat (Siddique & Igbal,
2014). Umat Islam memandang perbankan menurut prinsip syariah sebagai ibadah karena
kepatuhannya terhadap hukum Tuhan terkait aktivitas bisnis (Rahayu et al., 2021). Ekonomi yang
dipraktikkan dalam kerangka Islam mencerminkan ajaran agama, moral, dan etika Islam dan
dimaksudkan untuk mencegah ketidakadilan dan eksploitasi dalam bisnis.
H1: Tujuan Perbankan Syariah berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah
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H2: Tujuan Perbankan Syariah berpengaruh terhadap Kepuasan

Kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah penilaian purna jual dimana alternatif yang dipilih paling tidak
sama dengan atau melebihi harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan muncul ketika hasil
tidak sesuai dengan harapan. Menurut Kotler dan Keller (2006), kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Secara umum, ekspektasi pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya ketika membeli dan mengkonsumsi suatu produk

Literatur menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan puas dengan produk dan layanan
yang ditawarkan oleh bank syariah mereka (Bilal, 2019). Beberapa penelitian juga menunjukkan
bahwa pelanggan puas dengan portofolio produk, fasilitas ijarah (leasing), komunikasi, biaya
layanan dan reputasi bank (Alrubaiee & Al-Nazer, 2010; Apriliani, 2018; Novitasari et al., 2021,
Tat et al., 2011). Namun, dalam beberapa kasus, pelanggan tidak puas dengan jaringan cabang
dan waktu operasional bank syariah yang terbatas (Naser et al., 1999). Selain itu, perbaikan dalam
penyampaian layanan, terutama dari staf, memerlukan perhatian segera (Khan et al., 2007). Di
Arab Saudi, (Lone, 2018) melakukan penelitian untuk menguji tingkat kepuasan nasabah bank
syariah dan konvensional. Mereka tidak menemukan perbedaan dalam tingkat kepuasan antara
kedua kelompok menyimpulkan bahwa bank syariah harus kompetitif, meningkatkan pelayanan
mereka dan memberikan informasi yang transparan mengenai operasi bisnis mereka. Sebaliknya,
(Aldeehani, 2018) menemukan bahwa di Kuwait, nasabah bank syariah lebih puas daripada
nasabah bank konvensional.
H3: Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah

Gambar 1 Kerangka Konseptual

{ Tujuan Perbankan ] 41 j Loyalitas ]

Syariah J ’L Nasabah

Sumber: Data diolah peneliti 2023

[ Kepuasan
3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menguji hubungan antara tujuan perbankan syariah dengan kepuasan
nasabah, dan loyalitas nasabah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah dengan menyebarkan kuesioner yang diperoleh
sebanyak 270 responden. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah nasabah Bank
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Syariah Indonesia riil yang membuka rekening bank dan menjadi nasabah dengan cara menabung
selama minimal 1 tahun, Dan teknik analisis menggunakan software Smart PLS.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Evaluasi Model Pengukuran atau Outer Model

Untuk mengestimasi indikator variabel yang mencerminkan struktur, diperlukan model
pengukuran estimasi. Evaluasi model dapat dilakukan dengan uji validitas konvergen, validitas
diskriminan, dan reliabilitas gabungan. Berikut adalah hasil dari model pengukuran.

Validitas konvergen adalah tes yang menunjukkan hubungan antara elemen reflektif dan
variabel laten. Suatu indikator dianggap memadai jika mengandung nilai indikator 0,5-0,7 untuk
setiap konstruk yang cukup besar (Ghozali, 2014). Tabel di bawah ini menunjukkan nilai faktor
beban.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Konvergen

Variabel Loading Factor Keterangan
Tujuan Perbankan 0.720 Valid
Syariah 0.832 Valid
0.790 Valid
0.803 Valid
0.796 Valid
0.851 Valid
0.872 Valid
0.845 Valid
Kepuasan 0.923 Valid
0.793 Valid
0.906 Valid
0.821 Valid
0.767 Valid
0.840 Valid
0.909 Valid
0.854 Valid
Loyalitas 0.803 Valid
0.886 Valid
0.764 Valid
0.748 Valid
0.771 Valid
0.868 Valid
0.822 Valid
0.857 Valid
0.895 Valid
0.908 Valid

Sumber: Data diolah peneliti, 2023
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Tabel 1 menunjukkan nilai loading factor yang dihasilkan dari masing-masing variabel
indikator di atas 0,70. Dengan demikian, indikator tersebut dianggap sebagai ukuran yang valid
dari variabel laten.

Composite Reliabilitas digunakan untuk menguji reliabilitas indikator berdasarkan elemen
strukturnya. Suatu variabel dikatakan baik jika nilai kepercayaan gabungan lebih besar dari 0,7
dan Cronbach's alpha yang direkomendasikan > 0,6 (Ghozali, 2016). Berikut signifikansi
reliabilitas komposit dan nilai Cronbach’s alpha pada tabel di bawah ini.

Tabel 2 Hasil Composite Reliability dan Cronbach's Alpha

Variabel Composite Cronbach’s | Keterangan
Reliability Alpha
Tujuan Perbankan Syariah 0.888 0.879 Reliable
Kepuasan 0.901 0.931 Reliable
Loyalitas Nasabah 0.805 0.822 Reliable

Sumber: Data diolah peneliti, 2023

Tabel 2 menunjukkan nilai Composite Reliability variabel laten lebih dari 0,7 sedangkan
nilai variabel laten Cronbach's alpha menunjukkan nilai lebih besar dari 0,6 sehingga semua
variabel menunjukkan reliabilitas yang baik

Model Struktur Evaluasi (Inner Model)

Pengujian model struktural (inner model) membantu menentukan hubungan antara nilai
signifikan konstruk dengan model penelitian R-square. Model struktural diperkirakan
menggunakan R-square untuk setiap variabel laten independen atau dependen. Hasil pengujian
R-Square dengan SmartPLS ditunjukkan pada tabel di bawah ini.

Tabel 3 R Square
R-square R-square Adjusted
Loyalitas Nasabah 0.822 0.821
Sumber: Data peneliti tahun 202 3

Hasil R-Square pada tabel 3 memberikan nilai 0.822 artinya 82,2% variabel loyalitas
dipengaruhi oleh variable tujuan perbankan syariah dan kepuasan, sedangkan sisanya 17,8%
dipengaruhi oleh variabel selain model penelitian ini. Artinya, masih ada variabel lain yang
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Hasil Uji Hipotesis

Untuk menguji hipotesis yang disajikan, diperlukan statistik-t dan nilai p-value. Hipotesis
diterima jika p-value < 0.05. Dasar pengujian hipotesis langsung adalah return yang terkandung
dalam koefisien atau nilai jalur keluaran dan pengaruh tidak langsung. Pengujian model
struktural digunakan untuk menjelaskan hubungan antar variabel.

Tabel 4 Hasil Path Coefficient
Variabel Penelitian t-statistik P Ket
(O/ISTDEV) | Value
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Tujuan Perbankan Syariah — 2.234 0.001 | Diterima
Loyalitas
Tujuan Perbankan Syariah — 2.021 0.000 | Diterima
Kepuasan
Kepuasan — Loyalitas 2.003 0.004 | Diterima

Sumber: Data diolah peneliti, 2023

Tabel 4 menunjukkan bahwa H1 tujuan perbankan syariah berpengaruh terhadap loyalitas
dengan nilai t-statistik 2.234 > 1.96 dan nilai p-value 0.001 < 0.05. H2 tujuan perbankan syariah
berpengaruh terhadap kepuasan dengan nilai t-statistik 2.021 > 1.96 dan nilai p-value 0.000 <
0.05. dan H3 Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas dengan nilai t-statistik 2.003 > 1.96 serta
nilai p-value 0.004 < 0.05.

PEMBAHASAN

H1: Tujuan Perbankan Syariah berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil analisis data menunjukkan bahwa tujuan perbankan syariah berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah. Temuan ini menunjukkan bahwa jika tujuan bank Islam sejalan
dengan persyaratan Syariah, maka kemungkinan akan meningkatkan loyalitas nasabah muslim.
Nasabah muslim loyal kepada bank syariah jika bank syariah menunjukkan kepatuhannya
terhadap Syariah. Hasil penelitian ini sejalan dengan (Rahayu et al., 2021). yang menegaskan
bahwa umat muslim melihat kepatuhan terhadap prinsip-prinsip ekonomi Islam sebagai tindakan
memuja. Oleh karena itu, jika tujuan bank syariah selaras dengan syariah, maka akan
meningkatkan loyalitas nasabah terhadap bank syariah, karena hubungan tersebut saling
menguntungkan.

H2: Tujuan Perbankan Syariah berpengaruh terhadap Kepuasan

Hasil analisis data menunjukkan bahwa tujuan perbankan syariah berpengaruh positif
terhadap kepuasan. Hasil ini mendukung argumen bahwa mengejar tujuan yang selaras dengan
Syariah mempengaruhi kepuasan nasabah bank syariah di pasar perbankan syariah. Hasil ini
menambah dan memberikan wawasan tentang persepsi pelanggan terhadap konstruksi yang
dipelajari. Selain itu, hasilnya berkontribusi pada literatur pemasaran, karena pentingnya
kepatuhan Syariah dan integrasinya ke dalam keseluruhan tujuan bank syariah ditemukan sebagai
anteseden kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan nasabah dapat ditingkatkan
dengan memastikan bahwa bank syariah fokus pada tujuan yang sejalan dengan Syariah, seperti
yang ditunjukkan dalam hasil penelitian (Haron et al., 2020; Karim et al., 2022). Pihak yang
bertanggung jawab atas tata kelola juga harus memahami faktor-faktor lain yang berkontribusi
terhadap kepuasan nasabah pada tingkat individu, seperti kualitas layanan yang diberikan,
ekspektasi produk, dan ekspektasi kesejahteraan sosial. Ini akan memastikan bahwa perhatian
diberikan ke area yang menghasilkan pengalaman positif maksimal, yang mengarah ke nasabah
yang puas.

H3: Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah. Dengan meningkatnya kepuasan pelanggan, loyalitas nasabah terhadap bank syariah
juga meningkat. Salah satu cara untuk mencapai hal ini adalah memastikan bahwa bank syariah
menjalankan bisnisnya sesuai dengan Syariah. Hal ini juga dapat dijelaskan bahwa kepuasan
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nasabah berupa produk yang sesuai dengan harapan nasabah mendorong nasabah untuk
menabung di bank. Produk yang memenuhi harapan nasabah atas layanan bank ditentukan oleh
kualitas layanan yang nyata berupa kinerja staf bank yang sangat baik. Hasil penelitian
sebelumnya memberikan dukungan terhadap hubungan antara kepuasan dan loyalitas (Kinasih
et al., 2019; Subagiyo et al., 2022) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
anteseden dari loyalitas pelanggan.

5. KESIMPULAN

Hasil penelitian ini telah membutikan bahwa H1 tujuan perbankan syariah berpengaruh
terhadap loyalitas. H2 tujuan perbankan syariah berpengaruh terhadap Kepuasan. Dan H3
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas. Loyalitas nasabah bank dapat diukur dari berapa lama
mereka menjadi nasabah bank tersebut, nasabah bank dapat diukur dari kesediaan nasabah untuk
merekomendasikan bank tersebut kepada orang lain. Hasil yang muncul dari penelitian ini
memberikan kontribusi praktis dan teoritis. Di dalam sejauh kontribusi praktis yang
bersangkutan, penelitian ini memberikan wawasan yang berharga untuk pihak yang bertanggung
jawab atas tata kelola di bank syariah dalam memahami pentingnya menyelaraskan tujuan inti
dari bank Islam dengan prinsip-prinsip Syariah, karena ini memainkan peran penting dalam
memastikan bahwa nasabah puas dan loyal. Teoritis kontribusi berkaitan dengan pengembangan,
pengujian empiris dan interpretasi hasil terkait dengan model yang direkomendasikan dalam
penelitian. Model memvalidasi hubungan antara tujuan perbankan syariah dengan kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah termasuk hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan dalam suatu pasar perbankan Islam di Indonesia. Pada penelitian selanjutnya
disarankan untuk penelitian selanjutnya memasukkan lebih banyak variabel bebas atau
menambahkan variabel moderasi yang belum diteliti dalam penelitian ini.
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