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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of Islamic banking products, customer perception, and bank
image on customer loyalty, with customer satisfaction as a mediating variable at Bank Muamalat,
Tanjungpinang Branch. The background of this research is based on the fact that although Islamic
banking in Indonesia has grown significantly since the establishment of Bank Muamalat Indonesia in
1992, its market share remains relatively small, accounting for only about 7.44% of the total national
banking assets in 2024. The research employed a quantitative design with a causal-associative survey
approach. The study population consisted of 4,323 active customers, and the sample comprised 225
respondents selected using purposive sampling based on specific inclusion criteria. Data were collected
using a Likert-scale questionnaire (1-5) and analyzed with Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares (SEM-PLS) using SmartPLS software. The findings revealed that products, perceptions, and bank
image have a significant positive effect on customer satisfaction. Furthermore, customer satisfaction
was found to mediate the relationship between products, perceptions, and bank image with customer
loyalty. These results indicate that the success of Islamic banks in fostering long-term loyalty is highly
determined by their ability to offer innovative products that comply with sharia principles, strengthen
positive customer perceptions, and build a professional and trustworthy image. This research provides
practical implications for Islamic banking management to enhance competitiveness through customer
satisfaction—oriented strategies and opens avenues for further studies by expanding variables and
research contexts.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh produk, persepsi, dan citra bank syariah terhadap
loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi pada Bank Muamalat Cabang
Tanjungpinang. Latar belakang penelitian didasarkan pada fakta bahwa meskipun perbankan syariah di
Indonesia berkembang pesat sejak berdirinya Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1992, pangsa
pasarnya masih relatif kecil, yaitu hanya sekitar 7,44% dari total aset perbankan nasional pada tahun
2024. Desain penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan survei asosiatif kausal. Populasi
penelitian meliputi 4.323 nasabah aktif, dan sampel penelitian berjumlah 225 responden yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria tertentu. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner berskala Likert 1-5 dan dianalisis dengan metode Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares (SEM-PLS) melalui perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa produk,
persepsi, dan citra bank berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya,
kepuasan nasabah terbukti memediasi hubungan produk, persepsi, dan citra bank dengan loyalitas
nasabah. Temuan ini mengindikasikan bahwa keberhasilan bank syariah dalam menciptakan loyalitas
jangka panjang sangat ditentukan oleh kemampuan dalam menyediakan produk inovatif sesuai prinsip
syariah, memperkuat persepsi positif masyarakat, dan membangun citra bank yang profesional dan
terpercaya. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi manajemen perbankan syariah untuk
meningkatkan daya saing melalui strategi berbasis kepuasan nasabah serta membuka peluang penelitian
lebih lanjut dengan memperluas variabel dan objek kajian.
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1. Pendahuluan

Perbankan syariah di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat sejak
berdirinya Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1992 sebagai pionir perbankan syariah
nasional. Kehadiran bank syariah menjadi alternatif sistem keuangan yang berlandaskan
prinsip bagi hasil, keadilan, serta nilai-nilai syariah. Namun, meskipun perkembangan jumlah
bank syariah terus meningkat, pangsa pasar industri ini masih relatif kecil, yaitu sekitar 7,44%
dari total aset perbankan nasional pada tahun 2024. Angka ini menunjukkan bahwa kontribusi
perbankan syariah terhadap sistem keuangan nasional masih jauh dari potensi maksimal,
mengingat Indonesia merupakan negara dengan jumlah penduduk muslim terbesar di dunia.
Kondisi tersebut menegaskan bahwa perbankan syariah masih menghadapi berbagai
tantangan, mulai dari keterbatasan inovasi produk, rendahnya literasi keuangan syariah
masyarakat, hingga ketatnya persaingan dengan bank konvensional maupun unit usaha
syariah. Salah satu faktor yang sangat krusial dalam menghadapi tantangan tersebut adalah
loyalitas nasabah. Loyalitas bukan hanya tercermin dari perilaku pembelian ulang produk atau
keberlanjutan penggunaan layanan, tetapi juga dari kesediaan nasabah untuk
merekomendasikan bank syariah kepada orang lain, memberikan citra positif, dan bertahan
meskipun dihadapkan pada tawaran kompetitif dari bank lain.

Dalam konteks ini, loyalitas nasabah tidak dapat dilepaskan dari berbagai faktor yang
memengaruhinya. Produk keuangan syariah yang sesuai kebutuhan, persepsi positif
masyarakat terhadap bank syariah, serta citra bank yang kuat dan terpercaya, diyakini menjadi
penentu utama yang dapat menumbuhkan kepuasan nasabah. Pada akhirnya, kepuasan
tersebut akan bermuara pada pembentukan loyalitas jangka panjang. Oleh karena itu,
penelitian ini memfokuskan pada analisis pengaruh produk, persepsi, dan citra bank syariah
terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel mediasi pada Bank Muamalat
Cabang Tanjungpinang.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Desain
penelitian yang dipilih adalah asosiatif kausal, yaitu penelitian yang bertujuan menganalisis
hubungan sebab-akibat antar variabel independen (produk keuangan syariah, persepsi
masyarakat, dan citra bank syariah), variabel mediasi (kepuasan nasabah), serta variabel
dependen (loyalitas nasabah). Metode ini dipilih karena mampu menjelaskan pengaruh
langsung maupun tidak langsung antar konstruk penelitian.

Populasi penelitian adalah seluruh nasabah aktif Bank Muamalat Cabang
Tanjungpinang periode 2022-2024, yang berjumlah 4.323 orang. Dari populasi tersebut,
diambil sampel sebanyak 225 responden menggunakan teknik purposive sampling dengan
kriteria: (1) merupakan nasabah aktif minimal 1 tahun, (2) menggunakan minimal satu produk
pembiayaan atau simpanan, dan (3) bersedia mengisi kuesioner secara lengkap.

Instrumen penelitian berupa kuesioner tertutup dengan skala Likert 1-5, yang disusun
berdasarkan indikator variabel dari teori dan penelitian terdahulu. Sebelum digunakan,
instrumen diuji validitas dan reliabilitasnya melalui uji coba (pilot test) terhadap 30 responden.

Prosedur penelitian dilakukan melalui tahapan: (1) penyusunan dan validasi kuesioner,
(2) penyebaran kuesioner kepada responden baik secara langsung maupun daring, (3)
pengumpulan dan pengolahan data, serta (4) analisis menggunakan metode statistik.

Analisis data menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Analisis ini dipilih karena
mampu menguji model dengan banyak variabel laten, indikator reflektif, serta hubungan
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mediasi secara simultan. Tahapan analisis mencakup uji validitas konstruk, reliabilitas,
koefisien determinasi (R?), serta pengujian hipotesis melalui nilai t-statistic dan p-value.

Dalam aspek etika penelitian, seluruh responden diberikan penjelasan mengenai
tujuan penelitian dan jaminan kerahasiaan data pribadi. Partisipasi dilakukan secara sukarela
dengan prinsip informed consent, tanpa adanya tekanan atau paksaan. Dengan demikian,
penelitian ini dilaksanakan secara sistematis, valid, serta dapat direplikasi di konteks lain
dengan karakteristik serupa.

3. Hasil dan Pembahasan
Hasil Penelitian
Penelitian ini melibatkan 225 responden nasabah aktif Bank Muamalat Cabang

Tanjungpinang. Karakteristik responden menunjukkan mayoritas berjenis kelamin perempuan

(52%), memiliki tingkat pendidikan terakhir sarjana (39,1%), serta telah menjadi nasabah

selama 4-6 tahun (36%). Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar responden cukup lama

mengenal produk dan layanan bank syariah sehingga dapat memberikan penilaian yang
objektif terhadap kualitas layanan.

Analisis deskriptif variabel menunjukkan bahwa:

e Produk syariah (X1) memperoleh rata-rata 3,33 (kategori cukup baik). Dimensi kepatuhan
syariah menjadi kekuatan utama, sedangkan aspek inovasi produk masih relatif rendah.

e Persepsi masyarakat (X2) memperoleh rata-rata 3,30 (kategori cukup baik). Hal ini
menunjukkan masyarakat menilai positif keberadaan Bank Muamalat, meski masih
terdapat aspek yang perlu diperbaiki, khususnya dalam kejelasan informasi dan aksesibilitas
layanan.

e Citra bank (X3) memperoleh rata-rata 3,97 (kategori baik). Responden menilai Bank
Muamalat memiliki reputasi positif dan konsisten dalam menjalankan prinsip syariah.

Hasil analisis SEM-PLS memperlihatkan bahwa:

1. Produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah.

2. Persepsi masyarakat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, namun pengaruh
langsungnya terhadap loyalitas relatif lebih lemah.

3. Citra bank berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas.

4. Kepuasan nasabah terbukti memediasi pengaruh produk, persepsi, dan citra bank terhadap
loyalitas.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan nasabah merupakan kunci dalam
membangun loyalitas jangka panjang. Produk syariah yang sesuai kebutuhan, meski masih
terbatas inovasinya, mampu meningkatkan kepercayaan nasabah karena berbasis pada prinsip
syariah. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Sudarsono (2016) dan Antonio
(2018) yang menekankan bahwa prinsip syariah menjadi daya tarik utama bagi nasabah.

Persepsi masyarakat terhadap bank syariah juga terbukti berpengaruh terhadap
kepuasan. Namun, pengaruh langsungnya terhadap loyalitas relatif lebih kecil. Hal ini sejalan
dengan pendapat Ningsih (2019) bahwa persepsi positif perlu diikuti pengalaman nyata melalui
layanan yang berkualitas agar dapat berubah menjadi loyalitas.

Citra bank terbukti memberikan pengaruh paling kuat terhadap loyalitas, mendukung
hasil penelitian Iskandar & Putra (2021) dan Sari (2020) yang menyatakan bahwa citra positif
bank syariah dapat menciptakan keterikatan emosional dengan nasabah. Reputasi yang baik,
profesionalisme pegawai, dan komitmen terhadap syariah menjadi modal utama Bank
Muamalat dalam mempertahankan nasabah.

Implikasi praktis dari hasil ini adalah perlunya Bank Muamalat:
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1. Mengembangkan inovasi produk yang lebih variatif, khususnya berbasis digital, agar sesuai
dengan kebutuhan nasabah modern.

2. Meningkatkan edukasi publik untuk memperkuat persepsi positif masyarakat terhadap
keunggulan produk syariah.

3. Memperkuat citra bank melalui pelayanan yang profesional, transparan, dan konsisten
sesuai prinsip syariah.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada penggunaan sampel yang hanya berasal dari
satu cabang Bank Muamalat, sehingga generalisasi hasil ke seluruh perbankan syariah di
Indonesia masih terbatas. Selain itu, variabel yang diteliti hanya mencakup produk, persepsi,
citra, kepuasan, dan loyalitas, padahal faktor lain seperti kualitas layanan digital, religiusitas,
dan kepercayaan juga berpotensi memengarubhi loyalitas nasabah.

Rekomendasi Penelitian Selanjutnya

Penelitian berikutnya disarankan memperluas objek penelitian ke beberapa bank
syariah lain agar hasil lebih representatif secara nasional. Penambahan variabel seperti
kepercayaan, kualitas layanan digital, atau pengalaman nasabah juga dapat memberikan
pemahaman yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
nasabah bank syariah.

4. Penutup
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 225 responden nasabah
Bank Muamalat Cabang Tanjungpinang, diperoleh beberapa temuan utama. Pertama, produk
syariah berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Produk yang
sesuai prinsip syariah memberikan rasa aman dan kepercayaan, meskipun inovasi masih perlu
ditingkatkan. Kedua, persepsi nasabah terbukti memengaruhi kepuasan secara signifikan,
meskipun pengaruh langsungnya terhadap loyalitas relatif lebih rendah. Hal ini
mengindikasikan bahwa persepsi positif perlu didukung pengalaman nyata agar dapat
menghasilkan loyalitas yang lebih kuat. Ketiga, citra bank syariah memiliki pengaruh paling
dominan baik terhadap kepuasan maupun loyalitas nasabah. Reputasi positif, profesionalisme
pegawai, serta konsistensi dalam menjalankan prinsip syariah menjadi modal penting Bank
Muamalat untuk mempertahankan kepercayaan nasabah.

Selain itu, penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan nasabah berperan sebagai
variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara produk, persepsi, dan citra bank dengan
loyalitas nasabah. Hal ini berarti bahwa kepuasan bukan hanya hasil dari layanan yang baik,
tetapi juga jembatan penting menuju terbentuknya loyalitas jangka panjang.

Temuan penelitian ini konsisten dengan studi-studi sebelumnya (Kotler & Keller, 2016;
Oliver, 2015; Iskandar & Putra, 2021), yang menyatakan bahwa kepuasan dan citra merupakan
faktor kunci dalam membangun loyalitas. Namun, penelitian ini memberikan kontribusi baru
dengan menguji hubungan tersebut dalam konteks perbankan syariah di daerah
Tanjungpinang, sehingga dapat memperkaya literatur yang selama ini lebih banyak berfokus
pada skala nasional.

Implikasi praktis dari hasil penelitian ini adalah pentingnya Bank Muamalat untuk:

1. Meningkatkan inovasi produk sesuai kebutuhan nasabah modern, terutama produk digital
berbasis syariah.

2. Memperkuat edukasi dan literasi keuangan syariah untuk membentuk persepsi masyarakat
yang lebih positif.
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3. Menjaga citra syariah melalui pelayanan profesional, transparan, dan konsisten agar
kepercayaan masyarakat tetap terjaga.

Keterbatasan penelitian ini terletak pada lingkup sampel yang hanya mencakup satu
cabang bank sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasi ke seluruh perbankan syariah di
Indonesia. Selain itu, variabel penelitian terbatas pada produk, persepsi, citra, kepuasan, dan
loyalitas, sehingga faktor lain seperti kepercayaan, kualitas layanan digital, dan religiusitas
belum dianalisis.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan memperluas cakupan pada beberapa bank
syariah lain di berbagai wilayah agar hasil lebih representatif. Penambahan variabel seperti
kepercayaan, kualitas layanan berbasis digital, maupun religiusitas juga akan memberikan
pemahaman yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor pembentuk loyalitas nasabah bank
syariah.
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