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ABSTRAK 
 

Loyalitas nasabah bank syariah merupakan perilaku konsumen 
yang sangat penting bagi keberlangsungan bank syariah. Sejumlah 
penelitian terdahulu menunjukkan research gap terkait model 
loyalitas dan pengaruh religiositas pada loyalitas nasabah. Untuk 
mengisi gap dalam penelitian-penelitian sebelumnya, penelitian ini 
menawarkan variabel baru, hijrah intention, sebagai variabel mediasi 
pada model loyalitas nasabah bank syariah. Penelitian ini bertujuan 
untuk (1) mengonstruksi definisi dan operasionalisasi variabel hijrah 

intention; (2) menganalisis pengaruh langsung variabel religiositas, 
kepuasan dan hijrah intention terhadap loyalitas nasabah bank syariah; 
(3) menganalisis peran mediasi kepuasan dan hijrah intention pada 
relasi antara religiositas dan loyalitas nasabah bank syariah; (4) 
menganalisis peran mediasi hijrah intention pada relasi antara 
religiositas dan kepuasan nasabah bank syariah. 

Penelitian disertasi ini menggunakan mixed methods dengan 
pendekatan campuran sekuensial eksploratori (exploratory sequential 

mixed methods) yang terdiri dari dua fase, yaitu fase 1 (kualitatif) dan 
fase 2 (kuantitatif). Dari populasi seluruh nasabah bank syariah di 
Indonesia, 360 responden telah diambil sebagai sampel dengan 
menggunakan teknik convenience sampling. Untuk mendapatkan data 
primer digunakan teknik wawancara (fase 1) dan kuesioner (fase 2). 
Pada fase 1, instrumen variabel hijrah intention diuji validitasnya 
dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of 

freedom (df) = n -2,  dan reliabilitasnya dengan uji statistik cronbach  

alpha (α) menggunakan software SPSS. Pada fase 2, uji validitas dan 
reliabilitas indikator konstruk dan hubungan antarkonstruk dilakukan 
dengan menggunakan convergent validity, discriminant validity, dan 
composite reliability. Hipotesis dan model penelitian dianalisis 
dengan Structural Equational Modeling (SEM) berbasis component 
dengan menggunakan software SmartPLS versi 3. Hasil pengujian 
hipotesis penelitian menunjukkan bahwa (1) hijrah intention 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan; (2) hijrah 

intention berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas; (3) 
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kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas; (4) 
religiositas berpengaruh positif signifikan terhadap hijrah intention 
(5) religiositas tidak berpengaruh terhadap kepuasan; (6) religiositas 
berpengaruh negatif terhadap loyalitas; (7) variabel kepuasan tidak 
terbukti memediasi hubungan antara religiositas dan loyalitas; (8) 
variabel hijrah intention terbukti memediasi hubungan antara 
religiositas dan loyalitas; (9) variabel hijrah intention terbukti 
memediasi hubungan antara religiositas dan kepuasan; (10) variabel 
kepuasan terbukti memediasi hubungan antara hijrah intention dan 
loyalitas. 

Penelitian ini berhasil menjembatani research gap penelitian-
penelitian sebelumnya terkait relasi religiositas dan loyalitas dengan 
membuktikan peran mediasi variabel hijrah intention dan kepuasan 
pada relasi antara religiositas dan loyalitas. Secara lengkap, hasil 
penelitian ini adalah sebagai berikut: (1) model loyalitas nasabah bank 
syariah sangat didominasi peran variabel hijrah intention sebagai 
variabel mediasi penuh (full mediation) pada relasi antara religiositas 
dan kepuasan dan sebagai variabel mediasi parsial (partial mediation) 
pada relasi antara religiositas dan loyalitas nasabah; (2) membuktikan 
teori planned behavior bahwa intention merupakan prediktor kuat 
terhadap perilaku konsumen. Intention dalam teori planned behavior 
di-proksikan dengan hijrah intention dalam model loyalitas nasabah 
bank syariah; hijrah intention disimpulkan sebagai variabel penentu 
(determinant variabel) terhadap loyalitas nasabah bank syariah; (3) 
hijrah intention dibentuk oleh indikator desire to hijrah, plan to hijrah 
serta effort to hijrah; (4) definisi dan operasionalisasi variabel hijrah 

intention. Implikasi hasil penelitian ini adalah: (a) secara teoretis, 
memberikan kontribusi dalam mengembangkan model perilaku 
konsumen perspektif Islam; (b) secara empiris, membuktikan bahwa 
hijrah intention sebagai variabel yang dapat mengisi gap pengaruh 
religiositas terhadap loyalitas nasabah bank syariah; memberikan 
kontribusi pengembangan definisi dan operasionalisasi hijrah 

intention sebagai salah satu faktor yang berpengaruh pada perilaku 
konsumen sehingga dapat dijadikan referensi penelitian mendatang 
melalui pengembangan model teoretis dan model empiris yang belum 
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dapat diuji; (c) secara praktis, hasil penelitian ini merekomendasikan 
bahwa bank syariah harus memfokuskan pada upaya promosi citra dan 
peningkatan layanan sehingga mampu membangun relasi jangka 
panjang dan dapat meningkatkan hijrah intention masyarakat ke bank 
syariah; (d) pemerintah melalui Otoritas Jasa Keuangan (OJK) harus 
meningkatkan literasi masyarakat dan mendorong tingkat inklusi 
industri keuangan syariah. Tingkat literasi masyarakat yang semakin 
tinggi dan tingkat inklusi bank syariah akan mampu menjadi magnet 
pada masyarakat muslim ke arah gerakan hijrah ke bank syariah. 
 
Kata kunci : Loyalitas Nasabah, Hijrah Intention, Religiositas, 

Kepuasan Nasabah, Perilaku Konsumen 
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ABSTRACT 
 

 The loyalty of sharia bank customers is an essential behavior 
for the bank’s sustainability. Earlier researches revealed a research gap 
concerning loyalty model and religiousness influence. To fill the gap, 
this study proposes hijrah intention – a mediation variable in the 
customer’s loyalty. The study aims to (1) construct the definition and 
operation of hijrah intention variable, (2) analyze direct influence of 
religiousness, satisfaction and hijrah intention variables to customers’ 
loyalty, (3) analyze the role of satisfaction and hijrah intention 
mediations in religiousness-loyalty relation, (4) analyze the role of 
hijrah intention mediation in religiousness-satisfaction relation. 

A two-phase (qualitative and quantitative) exploratory 
sequential mixed methods approach was used in the research. Taking 
sharia banks’ customers throughout Indonesia the population, 360 
respondents were picked up by convenience sampling technic. 
Primary data were collected through interviews (phase 1) and 
questionnaires (phase 2). In phase 1, to validate hijrah intention 
instrument, the variable was tested by comparing t-value to t-table 
with degree of freedom (df) = n – 2; while Cronbach alpha (α) statistic 
to test its reliability using SPSS software. In phase 2, the validity and 
reliability of construct indicators and the relation among constructs 
were tested using convergent validity, discriminant validity and 
composite reliability. Research hypothesis and model were analyzed 
by component-based Structural Equational Modeling (SEM) using 
SmartPLS software version 3. The hypothesis tests result (1) hijrah 
intension significantly gave positive influence to satisfaction, (2) 
hijrah intension had significant positive influence to loyalty, (3) 
satisfaction gave positive influence to loyalty significantly, (4) 
religiousness gave positive influence to hijrah intension significantly, 
(5) religiousness had no influence to satisfaction, (6) religiousness had 
negative influence to loyalty, (7) satisfaction variable proved not to 
mediate in religiousness-loyalty relation, (8) hijrah intention proved 
to mediate religiousness-loyalty relation, (10) satisfaction variable 
proved to mediate hijrah intention-loyalty relation. 
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Proving the mediation role of hijrah intention and satisfaction, 
this research successfully bridged previous researches’ gap 
concerning the relation between religiousness and loyalty, which is 
presented as follows. (1) Hijrah intention plays a full mediation on the 
religiousness-satisfaction relation and a partial mediation on 
religiousness-loyalty. (2) It is in favor with planned behavior theory’s 
claim that intention is a great predictor of customers’ behavior. Hijrah 

intention is the proxy in this theory and placed as determinant variable 
against customers’ loyalty. (3) Hijrah intention is composed from 
indicators of desire to hijrah, plan to hijrah and effort to hijrah. (4) 
The definition and operation of hijrah intention variable. The 
implications of the study are (a) theoretically contributes to developing 
customer behavior model in Islam perspective; (b) empirically proves 
that hijrah intention can fill the gap in the religiousness’ influence to 
loyalty; contributes to the development of the definition and operation 
of hijrah intention as one of influencing factors of customers’ behavior 
so it can be a research reference both theoretical and empirical models 
in the future; (c) practically, the study recommends that sharia banks 
focus on promoting image and improving services to build a long 
lasting relations and to raise the people’s hijrah intention; (d) through 
Financial Services Authority (OJK), the government should encourage 
citizens’ literacy higher and push sharia finance industries’ 
involvement, which in turn will attract Muslim to move (hijrah) to 
sharia banks. 
 

Key words: Customers’ loyalty, Hijrah Intention, Religiousness, 
Customers’ Satisfaction, Customers’ behavior 
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 مستخلص البحث
 

ك و يعتبر سلوك المستهلكين المهم في استمرارية البن ةك الشرعيو إن ولاء العملاء للبن
العديد من البحوث السابقة على الفجوة البحثية المتعلقة بنموذج الولاء وتأثير . ودل ةالشرعي

التدين في ولاء العملاء. ولسد الفجوة في البحوث السابقة يقدم هذا البحث متغيرا جديدا 
. يهدف هذا البحث ةك الشرعيو وهو نية الهجرة كالمتغير الوساطي في نموذج الولاء لعملاء البن

( تحليل التأثير المباشر للمتغيرات التدينية 2ريف وعملية متغير نية الهجرة. )( تشكيل التع1)
( تحليل دور الوساطة الولائية ونية 3. )ةك الشرعيو والارتياحية ونية الهجرة نحو ولاء العملاء للبن
 ( تحليل دور الوساطة لنية الهجرة4. )ةك الشرعيو الهجرة للعلاقة بين التدين وولاء العملاء للبن

 .ةك الشرعيو العملاء للبنارتياح في العلاقة بين التدين و 
يستخدم هذا البحث المناهج المختلطة بالمقاربات المختلطة بالاستكشافية المتسلسلة 
التي تتكون من مرحلتين، هما المرحلة الأولى النوعية والمرحلة الثانية الكمية. فكان من عدد 

مستجيب أخذوا كالعينات باستخدام  360ونيسيا، السكان للعملاء في البنوك الشرعية بإند
تقنية أخذ العينات الملائمة. وللحصول على المعطيات الرئيسة فتستخدم تقنية المقابلة )للمرحلة 
الأولى( والاستبيان )للمرحلة الثانية(. في المرحلة الأولى يتم اختبار صلاحية الأداة المتغيرة لنية 

كما يتم   n -2للقائمة لدرجة الحرية =  rللحساب ونتيجة  rالهجرة بالمقارنة بين نتيجة 
. SPSSباستخدام البرمجية  cronbach  alpha (α)اختبار الموثوقية باختبار إحصائية 

وفي المرحلة الثانية يتم اختبار الصلاحية والموثوقية للمؤشرات البنائية والعلاقة بين البناء 
التمييزية والموثوقية المركبة. ويتم تحليل الفرضية ونموذج باستخدام الصلاحية المتقاربة والصلاحية 

 Structural Equational Modeling (SEM)البحث بنموذج معادلة هيكلية 
. كانت نتيجة الاختبار 3للإصدار  SmartPLSالذي يقوم على العنصر باستخدام مبرمج 

 نية الهجرة( 2، )الارتياحتؤثر إيجابيا كبيرا في  نية الهجرة( 1لفرضية البحث تدل على أن )
يؤثر إيجابيا  التدين( 4، )الولاءيؤثر إيجابيا كبيرا في  الارتياح( 3، )الولاءتؤثر إيجابيا كبيرا في 

يؤثر سلبيا في  التدين( 6لا يؤثر إيجابيا كبيرا في الارتياح، ) التدين( 5. )نية الهجرةكبيرا في 
( متغير نية الهجرة 8الارتياحي لم يثبت توسط العلاقة بين التدين والولاء، ) ( المتغير7، )الولاء
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( متغير نية الهجرة يثبت توسط العلاقة بين التدين 9يثبت توسط العلاقة بين التدين والولاء، )
 ( متغير الارتياح يثبت توسط العلاقة بين نية الهجرة والولاء.10والارتياح، )

فجوة البحوث السابقة المتعلقة بالعلاقة التدينية والولائية  هذا البحث تمكن من تجسر
بإبداء تثبيت دور الوساطة لمتغيرات نية الهجرة والارتياح في العلاقة بين التدين والولاء. فنتائج 

دور متغير على ( نموذج الولاء لعملاء البنوك الشرعية يهيمن 1البحث بشكل شامل هي: )
غير الوساطة )الوساطة الكاملة( في العلاقة بين التدين والارتياح نية الهجرة هيمنة كبيرة كمت

( نظرية السلوك المخطط تثبت أن 2والوساطة الجزئية في العلاقة بين التدين وولاء العملاء. )
النية تعتبر منبئة قوية لسلوك المستهلكين. النية في نظرية السلوك المخطط موكلة بنية الهجرة في 

ء للبنوك الشرعية: تستنتج نية الهجرة كالمتغير المحدد لولاء العملاء للبنوك نموذج ولاء العملا
الرغبة في الهجرة، والتخطيط للهجرة، والجهد في ( تشكلت نية الهجرة بمؤشرات 3الشرعية. )
التعريف والتشغيل لمتغير نية الهجرة. والآثار لنتائج البحث هي: )أ( المساهمة في ( 4الهجرة. )

سلوك المستهلكين من منظور الإسلام نظريا؛ )ب( الإثبات بأن نية الهجرة كمتغير  تطوير نموذج
يسدد الفجوة لتأثير التدين في ولاء العملاء للبنوك الشرعية تجريبيا. المساهمة في تطوير التعريف 
والتشغيل لنية الهجرة كأحد العوامل التي تؤثر في سلوك المستهلكين حتى يتمكن من كيان 

لبحوث القادمة عبر تطوير النموذج النظري والنموذج التجريبي الذي يتم اختباره؛ )ج( المرجع ل
نتائج هذا البحث توصى بأن البنوك الشرعية يجب عليها التركيز في محاولة ترويج الصورة وترقية 
الخدمة حتى تتمكن من بناء العلاقة لطول الأمد وترقية نية هجرة المجتمع إلى البنوك الشرعية 

( من ترقية معرفة القراءة OJKبيقيا. )د( يجب على الحكومة بواسطة هيئة الخدمات المالية )تط
والكتابة للمجتمع وتشجيع معدل الإدراج لصناعة التمويل الإسلامي. فبارتفاع معدل معرفة 
القراءة والكتابة للمجتمع ومعدل الإدراج تتمكن البنوك الشرعية من أن تصبح مغناطيس 

 نحو حركة الهجرة إلى البنوك الشرعية.المجتمع  من ينلمسلمل
 المستهلكين كالعملاء، سلو ارتياح الكلمات المفتاحية: ولاء العملاء، نية الهجرة، التدين، 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Agama merupakan salah satu faktor sosial terpenting yang 

memengaruhi kehidupan masyarakat. Agama sebagai batu fondasi 

yang menyatukan, membagi, dan menggabungkan kelompok-

kelompok sosial (McCullough dan Willoughby). Selanjutnya, dalam 

konteks dunia konsumsi, kewajiban dan keyakinan agama 

mengarahkan sikap dan perasaan terhadap berbagai produk, seperti 

makanan, keuangan, kosmetik dan produk farmasi (Jamal; Essoo dan 

Dibb; Mullen et al.,). Di sebagian besar negara muslim, peran agama 

dalam dunia konsumsi tidak hanya sebagai masalah komitmen 

keagamaan pribadi, tetapi juga kesesuaian dengan hukum negara. 

Hukum yang memengaruhi perilaku konsumsi umat Islam diatur oleh 

Al-Qur’an, yaitu filosofi tentang apa yang diperbolehkan (halal) dan 

apa yang tidak diperbolehkan (haram) (Berry; Eliasi dan Dwyer). 

Ketentuan terkait halal dan haram berpengaruh luas terhadap 

kebiasaan konsumsi umat Islam. Sektor keuangan dan makanan 

memiliki implikasi yang paling kuat dalam masyarakat Islam. 

Makanan, kosmetik dan sektor farmasi juga menjadi isu yang cukup 

serius diperhatikan oleh masyarakat muslim. Oleh karena itu, apabila 

terjadi pelanggaran terkait hal tersebut, timbul banyak sinisme dari 

masyarakat muslim terhadap merek-merek produk-produk tertentu .  

Meskipun demikian, juga dipahami bahwa agama tidak 

memiliki efek yang sama pada dua individu. Orang dapat berargumen 

bahwa besarnya pengaruh agama juga akan bervariasi di antara 

konsumen muslim. Oleh karena itu, faktor religiositas merupakan 

faktor yang penting dalam perilaku konsumen. Religiositas adalah 

sejauh mana seorang individu berkomitmen untuk agama, yang 

tercermin dalam sikap dan perilakunya (Johnson). Fenomena gerakan 

hijrah dalam perilaku konsumsi masyarakat muslim menjadi sebuah 

barometer bahwa minat untuk berhijrah (hijrah intention) menuju pola 

konsumsi atau gaya hidup yang halal menjadi salah satu faktor yang 



2 

berpengaruh dalam perilaku konsumen muslim. Sebagai negara 

muslim terbesar di dunia, industrialisasi pasar Islam di Indonesia tidak 

dapat terelakkan. Dewasa ini, hijrah menjadi tren baru terutama di 

kalangan anak muda dan para selebriti Indonesia. Beberapa tahun 

terakhir, gerakan hijrah di Indonesia menjadi fenomena baru yang 

dikampanyekan lewat media sosial. Instagram, Facebook, dan 

Youtube menjadi sarana paling diminati untuk menyalurkan gagasan 

ini. Pada Januari 2018, penggunaan tagar hijrah di Instagram 

ditemukan sebanyak 1,7 juta kiriman (DetikNews, 2019) dan pada 

awal Januari tahun berikutnya meningkat sebanyak 5,3 juta kiriman. 

Di Indonesia, fenomena hijrah menjadi topik yang banyak dijadikan 

sorotan pemberitaan media, terutama pada saat banyaknya artis-artis 

tersohor yang memutuskan untuk menjadi pribadi yang lebih religius. 

Fenomena para selebriti yang memutuskan berhijrah dapat 

dikategorikan branding economic of lifestyle, yaitu ketika seorang 

publik figur mengubah gaya hidup yang sangat berbeda dari 

standarisasi dunia hiburan. Hal tersebut akan membentuk 

kecenderungan menjadikan hijrah sebagai sebuah alat komodifikasi 

ekonomi.  

Model penelitian sebelumnya yang didasarkan pada postulat 

teori planned behavior (TPB) memprediksi sikap muslim terhadap 

produk halal dan niat mereka untuk memilih produk tersebut. TPB 

adalah model teoretis yang paling relevan dalam konteks halal produk. 

Pertama, secara eksplisit menanamkan norma subjektif dalam proses 

pembentukan sikap (Ajzen dan Fishbein). Tidak hanya mengukur 

sikap individu terhadap sebuah objek, tetapi juga menjelaskan peran 

kelompok referensi dalam membentuk dan memperkuat sikap seperti 

tersebut. Fakta bahwa agama adalah bagian integral dari kenegaraan 

di sebagian besar masyarakat Islam menjadikan sangat penting untuk 

memperhitungkan pengaruh subjektif saat menganalisis isu-isu 

keagamaan dalam masyarakat. Analisis sikap muslim terhadap produk 

dan jasa halal penting dalam masyarakat Islam seperti Indonesia, di 

mana umumnya diasumsikan bahwa tidak semua produk dan jasa yang 

dijual adalah halal. Masyarakat yang kuat dan positif sikapnya 
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terhadap produk halal akan memengaruhi niat untuk memilih produk-

produk halal.   

Indonesia memiliki populasi muslim terbesar sangat potensial 

untuk pasar perbankan syariah. Berdasarkan data industri perbankan, 

khususnya bank syariah di Indonesia per September 2020 yang 

dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki otorisasi dalam Jasa 

Keuangan, pangsa pasar aset industri bank syariah adalah 6.24% 

dengan pertumbuhan aset 14.32%, tingkat pertumbuhan pada 

pembiayaan yang disalurkan (PYD) adalah 8.68%, serta angka 

pertumbuhan pada dana pihak ketiga (DPK) sebesar 15.58%. Dari data 

tersebut, 42.39% merupakan sektor rumah tangga yang menjadi 

segmen terbesar nasabah perbankan syariah. Angka pertumbuhan 

tersebut merupakan angka yang relatif stagnan dan relatif kecil bagi 

market share pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia. Fenomena 

ini menimbulkan dugaan bahwa faktor agama dan religiositas kurang 

berpengaruh terhadap perilaku dalam memilih bank dan loyalitas 

nasabah bank syariah di Indonesia. 

Fenomena data market share perbankan syariah dan jumlah 

penduduk muslim Indonesia sangat kontras dengan beberapa hasil 

penelitian terkait pengaruh religiositas terhadap perilaku dan sikap 

konsumen.1 Religiositas merupakan elemen pribadi yang tertanam 

dalam karakter manusia yang memiliki pengaruh terhadap perilaku 

dan sikap serta merupakan identitas diri.2 Pengaruh religiositas pada 

perilaku pemilihan bank, khususnya bank dengan prinsip syariah, dan 

loyalitas nasabah di Indonesia masih menunjukkan celah untuk 

dieksplorasi dan diteliti. Asumsi yang dibangun selama ini atas relasi 

religiositas dan loyalitas nasabah adalah bahwa setiap orang yang 

seagama akan mengadopsi dan meyakini hukum yang sama. Namun 

demikian, terkait hukum bunga bank (interest) tidak ditulis secara 

eksplisit dalam Al-Qur’an sehingga para ulama di Indonesia yang 

 
1 Shelby D Hunt, “Objectivity in Marketing Theory and Research,” 

Journal of Marketing 57, no. (April 1993): 76–91. 
2 Mariam Mourad Hussein Abou-Youssef et al., “Effects of Religiosity 

on Consumer Attitudes toward Islamic Banking in Egypt,” International Journal 

of Bank Marketing 33, no. 6 (7 September 2015): 786–807. 
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bergabung dalam Majelis Ulama Indonesia (MUI) mengeluarkan 

fatwa Majelis Ulama Indonesia No. 1 Tahun 2004 tentang keharaman 

bunga bank. Fatwa MUI ini didukung Majelis Tarjih dan Tajdid 

Pimpinan Pusat Muhammadiyah No. 8 Tahun 2006 yang menyatakan 

bahwa interest atau bunga bank adalah riba sehingga hukumnya 

haram. Seluruh muslim pasti setuju bahwa riba haram hukumnya. 

Namun, ketika riba dikaitkan dengan bunga bank, masih terdapat  

perbedaan belief (keyakinan). Seorang muslim yang percaya bahwa 

bunga bank dilarang cenderung memilih bank syariah. Sebaliknya, 

seorang muslim yang percaya bahwa bunga bank tidak (selalu) haram 

akan memilih bank mana pun. 

Agama adalah nilai sakral yang berpengaruh pada emosi, sikap, 

pikiran, perilaku dan psikologi seorang konsumen. Oleh karena itu, 

dalam studi pemasaran sangat penting untuk memperhitungkan faktor 

agama karena berhubungan dengan banyak aspek kehidupan dan 

perilaku konsumen.3  

Seseorang atau kelompok masyarakat dalam suatu sistem yang 

mapan (sistem konvensional), yang mana dalam sistem syariah juga 

memiliki persamaan dan sekaligus perbedaan dengan sistem 

konvensional, tentu akan menghadapi suatu kondisi yang lebih variatif 

karena sebagian besar masyarakat muslim masih sulit untuk 

sepenuhnya meninggalkan sistem konvensional tersebut. Sistem 

keuangan konvensional memfokuskan operasionalisasinya 

berdasarkan bunga (interest) yang dilarang dalam konsep Islam. Bagi 

masyarakat, agama merupakan elemen penting dalam fenomena 

budaya yang dapat memengaruhi kebiasaan dan sikap. Nasabah 

muslim percaya bahwa nilai-nilai Islam adalah kebenaran yang akan 

mengarah pada maslahat dunia dan kehidupan akhirat. Berdasarkan 

nilai-nilai tersebut, pikiran, perasaan, dan tindakan nasabah muslim 

memiliki karakteristik yang unik dibandingkan dengan pemeluk 

agama lain. Karakteristik tersebut berdampak pada perbedaan perilaku 

segmen pasar muslim dari segmen pasar lainnya.  

 
3 Ateeq‐ur‐ Rehman dan Muhammad Shahbaz Shabbir, “The 

Relationship between Religiosity and New Product Adoption,” Journal of 

Islamic Marketing 1, no. 1 (26 March 2010): 63–69. 
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Perbedaan religiositas setiap muslim akan memengaruhi 

karakteristik antar individu yang tercermin dalam komitmen beragama 

dan orientasi keagamaan. Komitmen religius merupakan representasi 

dari religiositas yang menunjukkan ketaatan seseorang terhadap 

keyakinan dan praktik ibadahnya, sedangkan orientasi religius 

merupakan motivasi seseorang dalam mengikuti ajaran agamanya 

(Delener, 1994). Hijrah adalah suatu konsep penting pada kehidupan 

seorang muslim karena hijrah berarti perubahan sikap dan perilaku 

seorang muslim ke arah lebih baik menurut Al-Qur’an dan hadis 

dengan berharap diridai oleh Allah. Hijrah intention merupakan aspek 

penting dalam perilaku umat Islam karena merupakan cerminan dari 

orientasi keagamaan masing-masing individu. 

Data market share perbankan syariah di Indonesia yang masih 

sangat kecil menunjukkan bahwa potensi pangsa pasar perbankan 

syariah yang mayoritas muslim belum secara optimal dicapai. Kondisi 

tersebut mencerminkan bahwa tidak semua umat Islam bertindak 

sesuai dengan ketentuan Islam yang melarang riba atau dalam konteks 

ini adalah bunga bank. Berbagai latar belakang motif dapat saja 

membuat seorang muslim masih setia menggunakan jasa bank 

konvensional. Kondisi ini diperkuat dengan sistem perbankan ganda 

atau dual banking system yang diterapkan di Indonesia. Masyarakat 

muslim di Indonesia dihadapkan pada pilihan alternatif antara memilih 

bank dengan prinsip syariah dan/atau bank konvensional. Penelitian-

penelitian sebelumnya membuktikan adanya pengaruh “religiositas” 

terhadap perilaku konsumen,4 tetapi penelitian-penelitian lainnya juga 

 
4 Dwi Suhartanto et al., “Loyalty Intention towards Islamic Bank: The 

Role of Religiosity, Image, and Trust,” International Journal of Economics and 

Management 12, no. 1 (2018): 137-151; Dwi Suhartanto et al., “Loyalty towards 

Islamic Banking: Service Quality, Emotional or Religious Driven?,” Journal of 

Islamic Marketing 11, no. 1 (2020): 66–80; Saad A. Metawa dan Mohammed 

Almossawi, “Banking Behavior of Islamic Bank Customers: Perspectives and 

Implications,” International Journal of Bank Marketing 16, no. 7 (December 

1998): 299–313; Stephen W McDaniel dan John J Burnett, “Consumer 

Religiosity and Retail Store Evaluative Criteria,”  Journal of the Academy of 

Marketing Science 18, no. 2 (1990): 101–12; Jagdish N Sheth, “A Factor 

Analytical Model of Brand Loyalty,” Journal of Marketing Research 5, no. 4 

(November 1968): 395–404. 
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menunjukkan bahwa dalam beberapa bidang perilaku konsumen, 

justru variabel agama tidak berpengaruh signifikan.5 

Pengaruh religiositas terhadap perilaku konsumen secara luas 

menunjukkan bahwa di antara individu dalam agama yang sama 

terdapat heterogenitas dalam iman dan komitmen mereka untuk 

mempraktikkan agama.6 Komitmen masing-masing individu terhadap 

agamanya menunjukkan tinggi rendahnya religiositas yang dimiliki 

oleh masing-masing individu. Seseorang dengan religiositas tinggi 

selalu melihat dan mengevaluasi dunia melalui skema agama dan akan 

mengintegrasikan nilai-nilai agamanya ke dalam semua sisi 

kehidupannya.  

Religiositas merupakan nilai penting yang dapat memengaruhi 

perilaku individu. Individu yang sangat religius biasanya 

menunjukkan komitmen kuat pada keyakinannya serta akan 

berperilaku sesuai norma agamanya. Sebagaimana pernah 

diungkapkan oleh Stark dan Glock,7 jantung agama adalah religiositas. 

Akibat kuatnya komitmen pada keimanannya, seseorang yang sangat 

religius terkadang dikarakteristikkan sebagai ‘closed minded’ atau 

dogmatik.8 Religiositas memengaruhi perilaku dan sikap konsumen. 

Oleh karena itu, Swimberghe dan kawan-kawan mengatakan bahwa 

religiositas konsumen merupakan ‘gema’ yang tercermin dari pilihan 

konsumsinya.9 Hal tersebut didukung oleh bukti empiris bahwa 

 
5 Nittin Essoo dan Sally Dibb, “Religious Influences on Shopping 

Behaviour: An Exploratory Study,” Journal of Marketing Management 20, no. 

7–8 (August 2004): 683–712. 
6 Amir Heiman et al., “Religion, Religiosity, Lifestyles and Food 

Consumption,” University of California Giannini Foundation of Agricultural 

Economics. 8, no. 2 (2004): 9–11. 
7 Kenneth A. Thompson, “American Piety: The Nature of Religious 

Commitment. Rodney Stark, Charles Y. Glock,” American Journal of Sociology 

74, no. 6 (May 1969): 739–40.  
8 Nejdet Delener, “Religious Contrasts in Consumer Decision Behaviour 

Patterns: Their Dimensions and Marketing Implications,” European Journal of 

Marketing 28, no. 5 (May 1994): 36–53. 
9 Krist Swimberghe, Dheeraj Sharma, dan Laura Flurry, “An Exploratory 

Investigation of the Consumer Religious Commitment and Its Influence on Store 

Loyalty and Consumer Complaint Intentions,” Journal of Consumer Marketing 

26, no. 5 (31 July 2009): 340–47. 
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religiositas berpengaruh pada perilaku konsumsi sehingga variabel ini 

dapat diproyeksikan menjadi dasar segmentasi pemasaran bagi pasar 

ritel.10 

Sejak akhir 1990-an, religiositas sudah banyak mendapat 

sorotan dalam penelitian terkait perilaku konsumen, khususnya dalam 

konteks loyalitas nasabah perbankan syariah. Di beberapa negara, 

market share perbankan syariah berkembang sangat pesat, tetapi tidak 

demikian di Indonesia di mana pertumbuhan market share tercatat 

cukup lambat. Indonesia merupakan negara penduduk muslim 

terbesar, tetapi market share masih sangat kecil di bawah 7%. Hal ini 

berbeda dengan Malaysia yang mencapai 25-30% dan negara-negara 

lain, seperti Timur Tengah, yang mencapai di atas 60% (CNBC 

Indonesia, 2020). Pertumbuhan market share perbankan syariah 

diperkirakan akan terus berlanjut di masa mendatang karena potensi 

bisnis halal ini sangat besar. Bank syariah menerapkan sistem 

berdasarkan pada hukum syariah, yaitu melarang penerapan bunga 

bank (interest) dalam operasionalnya.  

Secara prinsip, antara bank dengan prinsip syariah dan bank 

konvensional berbeda. Bank yang berdasarkan prinsip Islam dilarang 

bertransaksi menggunakan bunga (interest) karena interest atau bunga 

dianggap riba dan diharamkan hukumnya dalam Islam.11 Hal tersebut 

terdapat dalam Q.S. Ali ‘Imran [3]: 130. Al-Qur’an melarang riba bagi 

setiap aktivitas muamalah seluruh muslim:  

Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan riba 

dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah 

supaya kamu mendapat keberuntungan. (QS Ali ‘Imran [3]: 

130) 

 

Secara prinsip, perbedaan antara bank dengan prinsip syariah 

dan bank konvensional seharusnya mendorong konsumen muslim 

 
10 Sheth, “A Factor Analytical Model.”  
11 Dr Md.Abdul Jalil dan Muhammad Khalilur Rahman, “Financial 

Transactions in Islamic Banking are Viable Alternatives to the Conventional 

Banking Transactions,” International Journal of Business and Social Science 1, 

no. 3 (2010): 219–33. 
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untuk beralih menggunakan bank syariah. Faktor agama dan 

religiositas seharusnya mendorong individu muslim untuk lebih loyal 

terhadap bank syariah. Religiositas berpengaruh pada pemilihan bank. 

Seseorang yang memiliki religiositas tinggi berkecenderungan untuk 

memilih bank syariah dibandingkan bank konvensional.12  

Namun, hasil literature review menunjukkan bahwa terdapat 

inkonsistensi temuan pengaruh religiositas pada perilaku nasabah 

bank syariah. Beberapa peneliti, seperti Metawa dan Almossawi,13 

Almossawi,14 Khoirunissa,15 Bley dan Kuehn,16 Abdullah, 

Kamaruddin, dan Zainuddin,17 Okumus dan Genc,18 Dusuki dan 

 
12 Hardius Usman et al., “The Role of Religious Norms, Trust, Importance 

of Attributes and Information Sources in the Relationship between Religiosity 

and Selection of the Islamic Bank,” Journal of Islamic Marketing 8, no. 2 (12 

June 2017): 158–86. 
13 Metawa dan Almossawi, “Banking Behavior of Islamic Bank.”  
14 Mohammed Almossawi, “Bank Selection Criteria Employed by 

College Students in Bahrain: An Empirical Analysis,” International Journal of 

Bank Marketing 19, no. 3 (June 2001): 115–25. 
15 Delta Khoirunissa, “‘Consumers’ Preference toward Islamic Banking 

(Case Study in Bank Muamalat Indonesia and Bank BNI Syariah),” Iqtisad 4, 

no. 2 (18 May 2009): 145–63. 
16 Jorg Bley dan Kermit Kuehn, “Conventional Versus Islamic Finance: 

Student Knowledge and Perception in the United Arab Emirates,” International 

Journal of Islamic Financial Services 5, no. 4 (2004.): 13. 
17 W Muhammad Zainuddin Wan Abdullah, Muhammad Iqmal Hisham 

Kamaruddin, dan Wan Nur Rahini Aznie Zainuddin, “The Linkages Effect of 

Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty of Automobile 

Financing within the Malaysia Islamic Banking Industry,” The Journal of 

Muamalat and Islamic Finance Research 16, no. 2 (1 December 2019): 31–47. 
18 H Saduman Okumus dan Elif Guneren Genc, “Interest Free Banking in 

Turkey: A Study of Customer Satisfaction and Bank Selection,” European 

Scientific Journal 9, no. 16 (2013):  144-166. 
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Abdullah,19 Rahman dan Anwar,20 Hoque, Hashim, dan Azmi,21 Butt 

et.al.,22 Idris et.al.,23 berkesimpulan bahwa religiositas merupakan 

faktor penting yang memengaruhi perilaku nasabah dalam memilih 

bank dan perilaku loyalitas nasabah bank syariah.  

Beberapa faktor seperti faktor ekonomi dan budaya juga secara 

signifikan berpengaruh terhadap pemilihan pada bank syariah 

sehingga dari hasil penelitian lainnya menyimpulkan hasil berbeda. 

Erol dan El-Bdour,24 Erol, Kaynak, dan Radi25 Kaynak dan Harcar,26 

 
19 Asyraf Wajdi Dusuki dan Nurdianawati Irwani Abdullah, “Why Do 

Malaysian Customers Patronise Islamic Banks?,” International Journal of Bank 

Marketing 25, no. 3 (17 April 2007): 142–60.  
20 Amin Ur Rahman dan Muhammad Anwar, “Customer Loyalty toward 

Islamic and Conventional Banks; Mediator Role of Customer Satisfaction,” 

Journal of Marketing Management and Consumer Behavior 1, no. 5 (2016): 1-

23. 
21 Mohammad Enamul Hoque, Nik Mohd Hazrul Nik Hashim, dan 

Mohammad Hafizi Bin Azmi, “Moderating Effects of Marketing 

Communication and Financial Consideration on Customer Attitude and Intention 

to Purchase Islamic Banking Products: A Conceptual Framework,” Journal of 

Islamic Marketing 9, no. 4 (12 November 2018): 799–822. 
22 Irfan Butt et al., “Determinants of Low Adoption of Islamic Banking in 

Pakistan,” Journal of Islamic Marketing 9, no. 3 (10 September 2018): 655–72. 
23 Asma’ Rashidah Idris et al., “Religious Value as the Main Influencing 

Factor to Customers Patronizing Islamic Bank,” World Applied Sciences Journal 

12 (2011): 8–13. 
24 Cengiz Erol dan Radi El‐Bdour, “Attitudes, Behaviour, and Patronage 

Factors of Bank Customers towards Islamic Banks,” International Journal of 

Bank Marketing 7, no. 6 (June 1989): 31–37. 
25 Cengiz Erol, Erdener Kaynak, dan El‐Bdour Radi, “Conventional and 

Islamic Banks: Patronage Behaviour of Jordanian Customers,” International 

Journal of Bank Marketing 8, no. 4 (April 1990): 25–35. 
26 Erdener Kaynak dan Talha D. Harcar, “American Consumers’ Attitudes 

towards Commercial Banks: A Comparison of Local and National Bank 

Customers by Use of Geodemographic Segmentation,” International Journal of 

Bank Marketing 23, no. 1 (January 2005): 73–89. 



10 

Haron, Ahmad dan Planisek,27 Gerrard dan Cunningham,28 Naser, 

Jamal, dan Al-Khatib,29 Awan dan Bukhari,30 Marimuthu et.al.,31 

menyimpulkan bahwa tidak ada pengaruh religiositas pada perilaku 

nasabah bank syariah. Tidak terdapat perbedaan loyalitas antara 

nasabah muslim dan nonmuslim terkait faktor fasilitas. Cost-benefit 

dan layanan prima merupakan faktor utama dibandingkan faktor 

religiositas. 

Dalam penelitian perilaku konsumen, intention merupakan 

variabel yang dapat digunakan untuk memprediksi secara akurat. 

Teori yang paling banyak  dirujuk untuk menganalisis hubungan 

intention dengan perilaku konsumen adalah theory of planned 

behavior (TPB).32 Intention dalam theory of planned behavior 

merupakan prediktor kuat bagi perilaku konsumen. Intention 

dipengaruhi oleh sikap, norma subjektif dan kontrol perilaku yang 

dipersepsikan. Attitude adalah sikap yang kuat karena disertai dengan 

belief terhadap ajaran agama, sedangkan subjective norm merupakan 

interaksi antara kepercayaan normatif di mana kelompok atau 

seseorang dijadikan referensi konsumen untuk bertindak atau tidak 

bertindak dengan motivasi untuk mengikuti pengaruh referensi 

tersebut. Hijrah intention dalam konteks memprediksi loyalitas 

nasabah bank syariah merupakan intention untuk menjalankan ajaran 

 
27 Sudin Haron, Norafifah Ahmad, dan Sandra L. Planisek, “Bank 

Patronage Factors of Muslim and Non‐muslim Customers,” International 

Journal of Bank Marketing 12, no. 1 (February 1994): 32–40. 
28 Philip Gerrard dan J. Barton Cunningham, “Consumer Switching 

Behavior in the Asian Banking Market,” Journal of Services Marketing 18, no. 

3 (May 2004): 215–23. 
29 Kamal Naser, Ahmad Jamal, dan Khalid Al‐Khatib, “Islamic 

Banking: A Study of Customer Satisfaction and Preferences in Jordan,” 

International Journal of Bank Marketing 17, no. 3 (June 1999): 135–51. 
30 Hayat M. Awan dan Khuram Shahzad Bukhari, “Customer’s Criteria 

for Selecting an Islamic Bank: Evidence from Pakistan,” Journal of Islamic 

Marketing 2, no. 1 (29 March 2011): 14–27. 
31 Maran Marimuthu et al., “GJHSS Classification –C (FOR),” Global 

Journal of Human Social Science 10, no. 4 (September 2010): 11. 
32 Icek Ajzen, “From Intentions to Actions: A Theory of Planned 

Behavior,” dalam Action Control, ed. Julius Kuhl dan Jürgen Beckmann, 11-39. 

Berlin: Springer, 1985.  
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agama berupa niat, komitmen dan usaha untuk meninggalkan yang 

dilarang agama (riba). Variabel hijrah intention diduga dapat menutup 

kesenjangan penelitian terkait pengaruh religiositas terhadap loyalitas 

nasabah. Religiositas saja tidak cukup kuat untuk meningkatkan 

loyalitas nasabah pada bank syariah. 

Konsep loyalitas yang tercipta melalui hubungan jangka 

panjang dan kesetiaan atau ketaatan sesungguhnya telah dianjurkan 

dalam Al-Qur’an. Al-Qur’an sangat menganjurkan untuk setia kepada 

Allah dengan menjalankan semua yang diperintahkan-Nya. Al-Qur’an 

menjadi dasar bagi muslim untuk tetap menjalankan perintah Allah 

Swt., termasuk dalam bermuamalah dan berperilaku pembelian. 

Perilaku muslim dalam konsumsi tentu akan mengikuti aturan sesuai 

Al-Qur’an meskipun banyak alternatif dan pilihan. Dalam konteks 

pilihan terhadap perbankan, masyarakat muslim sudah ada pilihan 

bank syariah. Perilaku hijrah ke bank syariah seharusnya menjadi 

pilihan yang memiliki keutamaan sebagaimana yang tersurat dalam 

Q.S. An-Nisa’ [4]:100 sebagai berikut: 

“Barang siapa berhijrah di jalan Allah, niscaya mereka 

mendapati di muka bumi ini tempat hijrah yang luas dan rezeki 

yang banyak. Barang siapa keluar dari rumahnya dengan 

maksud berhijrah kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian 

kematian menimpanya (sebelum sampai ke tempat yang dituju), 

maka sungguh telah tetap pahalanya di sisi Allah. Dan adalah 

Allah Maha Pengampun lagi Maha Penyayang”.  
 

Diperkuat dengan adanya fatwa MUI bahwa riba adalah haram 

hukumnya maka janji Allah pada muslim yang tetap konsisten dan 

loyal menjauhi riba akan mendapatkan pahala serta keberkahan hidup 

di dunia akhirat, seperti tercantum pada Q.S. Al-Baqarah [2]: 275 

berikut ini: 

“Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat 

berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan 

setan lantaran (tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang 

demikian itu adalah disebabkan mereka berkata (berpendapat), 

sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal Allah 

telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-
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orang yang telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, 

lalu terus berhenti (dari mengambil riba), maka baginya apa 

yang telah diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan 

urusannya (terserah) kepada Allah. Orang yang kembali 

(mengambil riba), maka orang itu adalah penghuni-penghuni 

neraka; mereka kekal di dalamnya”. 

 

Kesetiaan terhadap ajaran agama dan menjalankan perintah 

serta menjauhi larangan akan mendapatkan ketenangan hidup seperti 

janji Allah, demikian juga dalam menjalankan aktivitas bisnis. Ayat 

tersebut sesuai dengan kondisi sekarang bahwa telah terjadi paradigm 

shift dari tradisional transaction-based menjadi relationship-oriented 

pada awal dekade 90-an.33 Paradigma relationship-oriented telah 

menggeser pemikiran lama yang mana perusahaan hanya memikirkan 

bagaimana konsumen bersedia menggunakan produknya. Dalam 

relationship-oriented, perusahaan harus memikirkan bagaimana 

konsumen bersedia menggunakan produknya secara terus-menerus 

untuk membangun loyalitas.  

Dalam ajaran Islam, hubungan pemasaran dapat dilihat sebagai 

silaturahmi atau silaturahim. Allah memerintahkan agar umat Islam 

selalu memelihara silaturahim. Allah berfirman seperti pada Q.S. An-

Nisa’ [4]: 1: 

“Dan bertakwalah kepada Allah yang dengan 

(mempergunakan) nama-Nya kamu saling meminta satu sama 

lain, dan (peliharalah) hubungan silaturahmi. Sesungguhnya 

Allah selalu menjaga dan mengawasi kamu.”  (Q.S.  An-Nisa’ 

[4]:1) 

 

Silaturahim bagi muslim merupakan refleksi dari keimanan 

seseorang. Keimanan akan dicerminkan dari bagaimana seseorang 

menjaga silaturahimnya dan perilakunya. Loyalitas nasabah sangat 

penting dalam pasar yang kompetitif karena dapat mengurangi biaya, 

menghasilkan laba yang lebih tinggi dan meningkatkan market share. 

Nasabah yang memiliki loyalitas akan menjadi kurang peka terhadap 

 
33 C. Gronroos, “A Service‐orientated Approach to Marketing of 

Services,” European Journal of Marketing 12, no. 8 (August 1978): 588–601. 
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harga yang lebih rendah, dan selanjutnya akan dapat mendorong 

promosi dari getok tular.34  

Dalam konteks perbankan syariah di Indonesia, perbedaan 

fungsional dan perseptual antara bank konvensional dan bank syariah 

relatif kecil. Tingkat diferensiasi produk-produk perbankan syariah di 

Indonesia dipersepsikan sangat kecil, bahkan cenderung sama, 

sehingga dalam industri perbankan dijumpai polygeamous loyalty di 

mana nasabah loyal pada portofolio merek, dalam sebuah kategori 

produk. Berdasarkan semua latar belakang tersebut (fenomena gap 

terkait data market share perbankan syariah dan jumlah penduduk 

muslim Indonesia, research gap pada pengaruh religiositas terhadap 

loyalitas nasabah, serta sangat penting dilakukan eksplorasi variabel 

baru [hijrah intention] yang dapat menutup kesenjangan pada 

research gap tersebut), penelitian disertasi ini menjadi menarik dan 

penting dilakukan.  

 

B. Rumusan Masalah 

Penelitian disertasi ini menggunakan relationship marketing 

theory yang dikenalkan pertama kali oleh Morgan dan Hunt 35 untuk 

mengembangkan model loyalty, sedangkan theory of planned 

behavior digunakan untuk mengembangkan variabel hijrah intention. 

Berdasarkan latar belakang dan grand theory yang digunakan untuk 

mengembangkan model, penelitian ini dimaksudkan untuk  menjawab 

beberapa permasalahan utama, yaitu:  

1. Bagaimana konsepsi hijrah intention, operasionalisasi dan 

indikator–indikator apa saja yang menjadi ciri dari konstruk atau 

variabel hijrah intention ? 

 
34 Md Abu Saleh et al., “Quality and Image of Banking Services: A 

Comparative Study of Conventional and Islamic Banks,” International Journal 

of Bank Marketing 35, no. 6 (4 September 2017): 878–902; Muahmmad Kashif 

et al., “Customer Satisfaction and Loyalty in Malaysian Islamic Banks: A 

PAKSERV Investigation,” International Journal of Bank Marketing 33, no. 1 (2 

February 2015): 23–40; Suhartanto et al., “Loyalty Intention towards Islamic 

Bank.” 
35 Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt, “The Commitment-Trust 

Theory of Relationship Marketing,” Journal of Marketing 58 (July 1994): 20-38. 
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2. Bagaimana pengaruh langsung konstruk atau variabel 

religiositas, kepuasan, dan  hijrah intention terhadap loyalitas?  

3. Bagaimana peran mediasi kepuasan dan hijrah intention pada 

pengaruh religiositas terhadap loyalitas nasabah bank syariah ?  

4. Bagaimana peran hijrah intention sebagai mediasi pada 

pengaruh religiositas terhadap  variabel kepuasan nasabah bank 

syariah ? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan 

Penelitian disertasi ini memiliki empat tujuan yang cukup 

penting, di antaranya: 

1. Mengonstruksi konsepsi hijrah intention, operasionalisasi dan 

indikator- indikator apa saja yang menjadi ciri dari konstruk 

atau variabel hijrah intention; 

2. Menganalisis pengaruh langsung variabel religiositas, kepuasan 

dan hijrah intention terhadap loyalitas nasabah perbankan 

syariah; 

3. Berkontribusi pada pengembangan model loyalitas nasabah 

melalui peran mediasi kepuasan dan hijrah intention pada 

pengaruh religiositas terhadap  loyalitas nasabah bank syariah; 

4. Berkontribusi pada pengembangan model loyalitas nasabah 

melalui peran mediasi hijrah intention pada pengaruh 

religiositas terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 

 

D. Orisinalitas Penelitian 

Orisinalitas penelitian disertasi ini terletak pada empat hal, 

yaitu: pertama, penelitian ini mengembangkan model loyalitas 

nasabah bank syariah dengan membangun model loyalty yang 

merupakan model loyalitas nasabah dari perspektif behavioral dan 

attitude dengan menggunakan dua jalur analisis, yaitu jalur kognitif-

rasional (kepuasan-loyalitas) dan jalur religius (religiositas-hijrah 

intention-loyalty). Pengembangan model loyalitas ini untuk mengisi 
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kesenjangan model loyalitas dalam penelitian-penelitian sebelumnya 

yang didominasi oleh aspek psikologi dan kognitif-rasional.36  

Kedua, Penelitian ini menggabungkan variabel religiositas dan 

hijrah intention ke dalam model loyalitas. Hal ini didasarkan pada 

studi Suhartanto et al., bahwa religiositas merupakan variabel penting 

yang berpengaruh pada loyalitas nasabah.37 Selain itu, berdasarkan 

data market share bank syariah, ditunjukkan bahwa hanya sebagian 

kecil muslim yang menjadi nasabah apalagi loyal terhadap bank 

syariah. Studi Adi menyimpulkan bahwa tingkat loyalitas nasabah 

bank syariah di Indonesia masih masuk dalam kategori latent loyalty, 

yaitu loyalitas yang tercipta pada level satisfied.38 Nasabah yang 

merasakan kepuasan baik terhadap produk atau layanan bank syariah 

akan cenderung lebih loyal, tetapi  nasabah cenderung akan beralih 

ketika mereka tidak mendapatkan kepuasan. Tipe loyalitas ini lebih 

cenderung merupakan behavioral loyalitas yang tidak dilatarbelakangi 

oleh sikap positif terhadap bank syariah. Berdasarkan data empiris 

tersebut, penelitian ini menggabungkan variabel hijrah intention 

sebagai salah satu variabel yang memengaruhi hubungan antara 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah perbankan syariah.  

Ketiga, gap hasil penelitian terkait pengaruh religiositas 

terhadap loyalitas perlu mendapatkan perhatian. Dua studi Suhartanto 

et al. membuktikan bahwa religiositas berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah bank syariah di Indonesia, tetapi hasil empiris tersebut tidak 

sejalan dengan fakta bahwa Indonesia yang memiliki jumlah 

penduduk pemeluk Islam terbesar mempunyai pangsa pasar 

perbankan syariah sangat kecil. Dari perspektif theory of planned 

behavior dan relationship marketing theory, gap ini diduga dapat 

dijembatani dengan studi aspek-aspek yang memengaruhi perilaku 

konsumen, di antaranya: religiositas, kepuasan dan intention. Dalam 

konteks bank syariah yang memiliki segmen pasar utama muslim, 

penelitian ini menghadirkan konsep baru, yaitu hijrah intention, 

 
36 Suhartanto et al., “Loyalty towards Islamic Banking.” 
37 Suhartanto et al., “Loyalty Intention towards Islamic Bank.” 
38 Pramono Hari Adi, “Customer Loyalty of Islamic Banks.” AFEBI 

Islamic Finance and Economic Review 1, no. 1 (2016): 13-19. 
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sebagai variabel baru yang dapat memediasi gap relasi antara 

religiositas dan loyalitas nasabah bank syariah. Konsep hijrah 

intention dibangun berdasarkan kajian literatur yang mendalam dan 

sintesis antara konsep hijrah dan konsep intention sehingga konsep 

hijrah intention ini dapat digunakan sebagai standar dalam 

membangun variabel hijrah intention.  

Keempat, kajian literatur membuktikan bahwa terdapat gap 

pengaruh religiositas pada loyalitas nasabah bank syariah. Gap 

tersebut diduga dapat dijembatani oleh variabel hijrah intention 

mengingat bahwa tipe loyalitas nasabah bank syariah tidak sempurna 

(latent loyalty), yaitu loyalitas berdasarkan perilaku dan bukan 

loyalitas sikap; hal ini dikarenakan masih rendahnya komitmen 

nasabah.39 Perbankan syariah merupakan industri keuangan yang 

memiliki karakteristik khusus yang melekat dengan aspek keagamaan. 

Namun,  dibandingkan dengan bank konvensional, tingkat diferensiasi 

produk dan layanan dari perbankan syariah masih rendah sehingga 

untuk mengukur loyalitas nasabahnya harus lebih ditekankan pada 

aspek religius. Dari penelitian-penelitian loyalitas sebelumnya, belum 

ada yang meneliti pengaruh aspek religius (religiositas dan hijrah 

intention) ke dalam satu model loyalitas.  

 

E. Kontribusi Penelitian 

Hasil riset disertasi ini diharapkan memiliki beberapa 

kontribusi, seperti di bawah ini :  

1. Kontribusi  Teori 

Hasil riset disertasi ini diharapkan memberikan kontribusi pada 

pengembangan keilmuan manajemen pemasaran, khususnya Islamic 

marketing management pada aspek perilaku konsumen muslim. Dasar 

teori utama yang digunakan untuk memprediksi loyalitas nasabah 

bank syariah adalah theory of planned behavior dengan 

mengembangkan model loyalitas dengan mengintegrasikan aspek 

psikologi jalur kognitif-rasional (cognitive-rational path), yaitu model 

 
39 Muniaty Aisyah, “Islamic Bank Service Quality and Its Impact on 

Indonesian Customers’ Satisfaction and Loyalty,” Al-Iqtishad: Jurnal Ilmu 

Ekonomi Syariah 10, no. 2 (10 May 2018): 367-388. 
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kepuasan-loyalitas (satisfaction-loyalty), dan jalur religiositas 

(religiosity path), yaitu model religiositas-hijrah intention-loyalitas 

(religiosity-hijrah intention-loyalty). Model loyalitas sebelumnya 

yang dikembangkan oleh Suhartanto et al. menekankan pada 

religiositas sebagai aspek religius. Sementara itu, penelitian pada 

disertasi ini menambahkan hijrah intention sebagai variabel yang 

memediasi pengaruh religiositas terhadap loyalitas sehingga 

kontribusi teori dari penelitian ini akan melahirkan theory of planned 

behavior-modified hijrah intention. 

Religiositas dan hijrah intention merupakan dua variabel yang 

berbeda karena religiositas seseorang akan membentuk suatu sikap 

tertentu yang memengaruhi intention-nya. Dalam konteks 

menganalisis perilaku loyalitas nasabah bank syariah, sangat penting 

mempertimbangkan adanya faktor hijrah intention dan kepuasan 

sebagai mediator pada pengaruh religiositas terhadap loyalitas. 

 

2. Kontribusi Empiris 

Secara empiris hasil riset disertasi ini diharapkan mampu 

memberikan beberapa kontribusi sebagai berikut: (a) memberikan 

kontribusi pengembangan definisi dan operasionalisasi konsep baru, 

yaitu hijrah intention sebagai salah satu faktor yang berpengaruh pada 

perilaku konsumen. Variabel intention yang digunakan dalam banyak 

penelitian terdahulu mengacu pada aspek psikologi, seperti sikap, 

subjective norm dan behavior control. Hal ini berbeda dengan hijrah 

intention dalam disertasi ini yang merupakan intention seseorang 

ditinjau dari aspek religius; (b) memberikan kontribusi dengan 

mengembangkan model loyalitas integratif  nasabah bank syariah.  

Model loyalitas integratif merupakan penggabungan model 

loyalitas dari dua jalur, yaitu jalur religiositas-kepuasan-loyalitas dan 

jalur religiositas-hijrah intention-loyalitas. Kemudian definisi dan 

operasionalisasi loyalitas dalam penelitian ini mengintegrasikan dua 

pendekatan, yaitu attitude loyalty dengan behavior loyalty. 

Penggabungan dua jalur serta pengintegrasian dua pendekatan definisi 

dan operasionalisasi variabel loyalitas belum pernah dilakukan pada 

penelitian-penelitian sebelumnya; (c) dengan penggabungan tersebut, 
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gap penelitian terdahulu khususnya pada pengaruh religiositas pada 

loyalitas nasabah bank syariah dapat tertutup; (d) hasil penelitian 

disertasi ini bisa dijadikan referensi bagi penelitian mendatang, yaitu 

melalui pengembangan model secara teoretis dan model empirik.  

 

3. Kontribusi Praktis dan Kebijakan 

Kontribusi praktis dan kebijakan dari hasil riset disertasi ini 

meliputi beberapa hal berikut: (a) hasil penelitian disertasi ini 

memberikan bukti empiris bagi para manajer pemasaran terkait 

keputusan strategis pemasaran yang harus dioptimalkan oleh bank 

syariah bahwa faktor religiositas, kepuasan, hijrah intention 

merupakan variabel utama yang berpengaruh pada loyalitas nasabah. 

Untuk dapat menciptakan loyalitas pada bank syariah, hijrah intention 

nasabah harus dapat ditingkatkan atau distimulasi dengan jalan 

meningkatkan perceived behavioral control (kontrol perilaku yang 

dipersepsikan) yang dirasakan nasabah; kemudian dengan 

meningkatkan rangsangan pemasaran yang mengedepankan unsur 

sharia compliant (kepatuhan syariah) produk dan layanan bank; (b) 

perbankan syariah mampu bersaing dengan terus berupaya 

meningkatkan inovasi layanan yang dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah sehingga customer perceived value (nilai yang dipersepsikan 

konsumen) akan menciptakan loyalitas nasabah yang lebih kuat; (c) 

segmen utama perbankan syariah adalah pasar muslim sehingga 

strategi diferensiasi produk dan layanan sangat penting untuk 

meningkatkan kepercayaan. Aspek religius dan sharia complaint 

sangat penting untuk dikedepankan karena meningkatkan kepercayaan 

dan intention; (d) bagi otoritas pengambil kebijakan publik seperti 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan Bank Indonesia (BI) dapat 

menggunakannya sebagai bahan pertimbangan untuk memperkuat 

kebijakan terkait peningkatan literasi masyarakat pada perbankan 

syariah secara masif dalam rangka meningkatkan inklusi perbankan 

syariah.        
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F. Sistematika Penulisan 

Laporan riset disertasi ini terdiri beberapa bagian, dengan 

susunan bagian  tersebut adalah sebagai berikut : 

Bab I Pendahuluan 

Bagian ini berisi tentang background, perumusan masalah, maksud 

dan tujuan penelitian, orisinalitas, kontribusi riset dan sistematika 

penulisan. 

Bab II Landasan Teori dan Pengembangan Hipotesis 

Bab ini menguraikan beberapa kajian literatur yang sebagian besar 

dari jurnal-jurnal ilmiah yang sangat relevan dengan tujuan penelitian, 

proceedings dan beberapa buku. Selain kajian literatur, bab ini juga 

memaparkan grand theory yang dijadikan dasar untuk 

mengembangkan model teoritis, hipotesis penelitian, proposisi konsep 

dan operasionalisasi variabel-variabel penelitian. Beberapa teori yang 

digunakan sebagai dasar pengembangan model teoritis dan hipotesis 

adalah relationship marketing theory, theory of planned behavior, 

konsep hijrah, konsep perilaku konsumen muslim. 

Bab III Metode Penelitian 

Bab ini membahas metode dalam penelitian disertasi, yang meliputi 

setting penelitian, desain penelitian, jenis dan sumber data, populasi 

dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, 

instrumen penelitian dan teknik analisis data penelitian. 

Bab IV Hasil  Analisis Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini merepresentasikan hasil penelitian dan pembahasan yang 

meliputi gambaran umum obyek penelitian, karakteristik responden, 

deskripsi data penelitian, hasil analisis dan pengujian instrumen 

penelitian, hasil analisis dan pengujian hipotesis penelitian. 

Bab V Penutup 

Bab ini terdiri dari simpulan, implikasi penelitian, keterbatasan 

penelitian dan saran untuk penelitian lanjutan. Simpulan merupakan 

jawaban dari permasalahan yang diajukan dalam penelitian disertasi 

ini, sedangkan saran merupakan solusi secara teoretis maupun praktis. 
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BAB V 

KESIMPULAN 

 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, 

penelitian disertasi ini menghasilkan beberapa simpulan sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan hasil sintesis dari teori TPB dan konsep hijrah,  

terbentuklah variabel hijrah intention yang merupakan novelty 

penelitian ini. Proses sintesis antara theory of planned behavior 

dan konsep hijrah menghasilkan konsep hijrah intention. 

Preposisi hijrah intention adalah sebagai berikut: 

Keinginan disertai niat yang kuat dari seseorang untuk 

meninggalkan apa yang diperintahkan Allah dan Rasul-Nya 

untuk ditinggalkan baik secara batin maupun perilaku dengan 

keyakinan bahwa perilakunya akan mendapatkan keuntungan 

dunia akhirat, serta adanya rencana untuk melakukan dan 

usaha untuk mewujudkannya. 

Hijrah intention dicerminkan oleh tiga dimensi, yaitu desire to 

hijrah, plan to hijrah dan effort to hijrah. Ketiga dimensi 

tersebut tercermin dalam 7 indikator.    

2. Pengaruh langsung, dari hasil uji statistik membuktikan secara 

signifikan bahwa religiositas berpengaruh negatif terhadap 

loyalitas nasabah, religiositas secara positif berpengaruh 

langsung terhadap hijrah intention, kepuasan secara positif 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah, hijrah 

intention secara positif berpengaruh langsung dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah bank syariah dan hijrah intention 

secara positif  berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah 

bank syariah. 

3. Hijrah intention secara signifikan menjadi partial mediation 

pada pengaruh  religiositas terhadap loyalitas. Kepuasan 

nasabah secara signifikan terbukti sebagai sebagai variabel 

mediasi pada pengaruh hijrah intention terhadap loyalitas. 
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Namun, berdasarkan hasil uji statistik,  penelitian ini tidak dapat 

membuktikan peran mediasi kepuasan pada relasi antara 

religiositas dan loyalitas dan pengaruh langsung religiositas 

terhadap kepuasan. Kedua hipotesis tersebut tidak didukung 

oleh data penelitian ini. 

4. Hijrah intention bersifat full mediation signifikan pada 

pengaruh religiositas terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 

Secara keseluruhan, hasil pengujian statistik terhadap model 

loyalitas nasabah bank syariah berhasil memprediksi hubungan 

linear antar yang paling optimal dan didukung oleh data 

penelitian dengan pendekatan Structural Equation Modeling -

PLS.  

 

B. Implikasi Penelitian 

1. Implikasi Teoretis 

a. Penelitian ini memperluas pengetahuan kami tentang relasi 

antara religiositas dan loyalitas nasabah bank syariah melalui 

penggabungan jalur kepuasan dan jalur hijrah intention 

(variabel baru).1 Hasil disertasi ini memperluas model 

loyalitas yang dikembangkan sebelumnya oleh Suhartanto et 

al. bahwa loyalitas nasabah dibangun hanya melalui jalur 

kepuasan. Di samping itu, temuan ini mendukung dan 

sekaligus mengembangkan theory of planned behavior yang 

dikemukakan oleh Azjen.2 

b. Selain itu, penelitian ini memperluas model loyalitas 

pelanggan yang dikembangkan oleh Uncless dan kawan-

kawan yang membedakan antara model loyalitas sikap, 

model loyalitas behavioral dan co-determinant loyalitas.3  

Dalam penelitian ini, ketiga model loyalitas Uncless tersebut 

 
1 Suhartanto et al., “Loyalty towards Islamic Banking.” 
2 Icek Ajzen, “Perceived Behavioral Control, Self-Efficacy, Locus of 

Control, and the Theory of Planned Behavior,” Journal of Applied Social 

Psychology 32, no. 4 (April 2002): 665–83. 
3 Mark Uncles, Andrew Ehrenberg, dan Kathy Hammond, “Patterns of 

Buyer Behavior: Regularities, Models, and Extensions,” Marketing Science 14, 

no. 3 (August 1995): G71–78. 
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digabungkan dengan menambahkan variabel hijrah intention 

sebagai variabel baru yang berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah bank syariah. Relevansi model ini 

didukung oleh hubungan positif antara hijrah intention dan 

loyalitas nasabah. 

c. Hasil penelitian ini sekaligus memberikan dukungan pada 

assimilation-contrast theory,4 theory of planned behavior 

dan theory of relationship marketing.5 Dukungan untuk 

teori-teori tersebut terbukti dari signifikasi pengaruh 

religiositas terhadap loyalitas melalui hijrah intention 

sebagai partial mediation. Pengaruh religiositas terhadap 

kepuasan melalui hijrah intention sebagai full mediation dan 

pengaruh hijrah intention terhadap loyalitas melalui 

kepuasan sebagai partial mediation.  

d. Temuan empiris dari penelitian ini memberikan kontribusi 

dalam membangun model perilaku konsumen yang lebih 

kompleks dalam perspektif Islam, khususnya model loyalitas 

nasabah bank syariah. Adanya bukti empiris bahwa terdapat 

variabel hijrah intention dan variabel kepuasan yang menjadi 

variabel mediasi pada relasi antara variabel religiositas dan 

loyalitas nasabah bank syariah, menjadi temuan utama atau 

kontribusi utama dalam penelitian disertasi ini.  

e. Penelitian ini mengembangkan model loyalitasnya Uncless, 

yang mana menjadi loyalty nasabah bank syariah dengan 

mengintegrasikan jalur kognitif-rasional (kepuasan-

loyalitas) dan jalur religius (religiositas-hijrah intention-

loyalty). Dalam modelnya Uncless, kepuasan merupakan 

determinan pada loyalitas konsumen. Dengan bukti empiris 

 
4 Muzafer Sherif, Daniel Taub, dan Carl I Hovland, “Assimilation and 

Contrast Effects of Anchoring Stimuli on Judgments,” Journal of Experiental 

Psychology 55, no. 2 (1958): 150–55.  
5 Leonard L. Berry, “Relationship Marketing of Services—Growing 

Interest, Emerging Perspectives,” Journal of the Academy of Marketing Science. 

23, no. 4 (1995): 236-245.  
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disertasi ini, tidak hanya kepuasan saja yang menjadi 

determinan, tetapi juga hijrah intention. 

 

2. Implikasi Empiris 

Implikasi empiris dari hasil penelitian disertasi ini adalah: 

a. Dari hasil sintesis teori TPB dan konsep hijrah pada fase 1, 

penelitian ini berhasil membentuk variabel baru, yaitu hijrah 

intention, serta telah dibuktikan secara statistik dan secara 

signifikan berpengaruh terhadap variabel dependen (loyalitas 

nasabah) dan berperan sebagai variabel mediasi pada 

pengaruh religiositas terhadap loyalitas, dan pada pengaruh 

religiositas terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 

Penelitian ini mendukung model sikap-religiositas6 untuk 

menjelaskan loyalty intention nasabah dalam konteks bank 

syariah. Dukungan untuk model loyalty intention ini 

dibuktikan dari pengaruh positif religiositas terhadap 

loyalitas nasabah bank syariah. Penelitian disertasi ini 

menunjukkan bahwa nasabah yang memiliki komitmen 

keagamaan yang tinggi (religiositas) dan hijrah intention 

yang tinggi cenderung akan memiliki loyalitas atau kesetiaan 

serta meneruskan dan merekomendasikan bank syariah 

kepada orang lain. 

b. Selanjutnya hasil penelitian terkait variabel baru hijrah 

intention ini perlu diujikan pada penelitian-penelitian 

selanjutnya, sebagai salah satu variabel yang berpengaruh 

pada kepuasan dan loyalitas nasabah bank syariah. 

 

3. Implikasi Praktis dan Kebijakan  

Implikasi praktis dari hasil penelitian disertasi ini adalah sebagai 

berikut:  

 
6 Daniele Mathras et al., “The Effects of Religion on Consumer 

Behavior: A Conceptual Framework and Research Agenda,” Journal of 

Consumer Psychology 26, no. 2 (April 2016): 298–311; Khalil Al-Hyari et al., 

“Religious Beliefs and Consumer Behaviour: From Loyalty to Boycotts,” 

Journal of Islamic Marketing 3, no. 2 (22 June 2012): 155–74. 
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a. Penguatan Identitas Perbankan Syariah 

Hasil temuan penelitian ini membuktikan bahwa hijrah 

intention merupakan variabel determinan pada loyalitas nasabah 

bank syariah. Berdasarkan bukti empiris ini, ke depan sangat bagi 

penguatan identitas perbankan syariah yang paling mendasar, 

yaitu: 

1) Penguatan Nilai-Nilai Syariah 

Nilai-nilai syariah merupakan sesuatu yang harus diterapkan 

dalam seluruh aspek perbankan syariah, baik dari sisi 

operasional maupun sumber daya manusianya. Penerapan 

nilai-nilai syariah yang lebih menyeluruh akan menjadikan 

identitas perbankan syariah yang lebih berintegritas, 

profesional, dan disiplin di mata masyarakat sehingga akan 

menjadi faktor yang meningkatkan hijrah intention 

masyarakat.  

2) Mengembangkan Keunikan Produk Syariah yang Berdaya 

Saing Tinggi. 

Perbankan syariah untuk terus menciptakan produk baru 

yang memiliki ke-khas-an syariah sebagai bentuk 

diferensiasi model bisnis perbankan syariah di industri 

perbankan. Produk perbankan syariah yang unik dan unggul 

dan tidak dapat diterapkan pada perbankan konvensional 

merupakan suatu keunggulan yang harus dimanfaatkan oleh 

perbankan syariah. Produk perbankan syariah dapat menjadi 

competitive advantage melalui produk yang memberikan 

nilai tambah kepada nasabah, antara lain, pengembangan 

produk yang memiliki functional benefit sekaligus 

memberikan spiritual benefit, seperti bundling produk 

perbankan syariah dengan produk dana sosial keagamaan, 

seperti wakaf, zakat, infak, dan sedekah. Produk perbankan 

syariah juga harus memenuhi kebutuhan nasabah secara 

universal. Dengan mendorong pengembangan kelengkapan 

fitur produk bank syariah agar dapat berorientasi kepada 

kebutuhan dan life cycle nasabah, diharapkan perbankan 
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syariah dapat menjadi pilihan bagi semua nasabah untuk 

berbagai kebutuhan. 

3) Digitalisasi Perbankan Syariah. 

Di era new normal dan ke depan, perbankan syariah harus 

memiliki teknologi yang sangat support pada kebutuhan 

masyarakat muslim, apalagi di tengah era kebangkitan 

industri halal.  

 

b. Pengembangan Produk  Perbankan Syariah 

Perbankan syariah harus terus menciptakan produk baru 

yang memiliki ke-khas-an syariah sebagai bentuk diferensiasi 

model bisnis perbankan syariah di industri perbankan. Paradigma 

pengembangan produk yang inovatif dan kreatif merupakan salah 

satu faktor penting yang harus dimiliki oleh pelaku industri 

maupun regulator untuk menciptakan produk yang unik sehingga 

dapat menjadi pilihan utama masyarakat 

 

c. Hijrah intention 

Hijrah intention masyarakat pada bank syariah akan 

terdorong apabila perbankan syariah mampu memperkuat nilai-

nilai syariah pada semua produk dan jasa layanannya, 

mengembangkan keunikan produk syariah yang berdaya saing 

tinggi dan mendorong digitalisasi perbankan syariah. Selama ini 

yang dilihat oleh masyarakat ialah bank syariah belum memiliki 

diferensiasi model bisnis yang cukup signifikan dibandingkan 

dengan bank konvensional. 

 

4. Implikasi Kebijakan  

Implikasi kebijakan dari hasil penelitian disertasi ini adalah 

kebijakan pemerintah untuk mendukung: 

a. Perbankan Syariah dalam Memperkuat Nilai-Nilai Syariah 

Melalui: 

1) Mendorong Pembentukan Code Of Conduct dan Standar 

Kompetensi Bankir Syariah. 
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Nilai syariah tidak hanya harus diterapkan dalam 

operasional perbankan syariah, tetapi juga harus tertanam 

pada seluruh pegawai perbankan syariah sebagai norma 

sosial yang harus dipenuhi. Nilai syariah tersebut juga 

perlu terlihat dalam pelayanan kepada nasabah agar 

nasabah memiliki customer experience yang baik 

terhadap penerapan prinsip syariah dalam perbankan 

syariah. Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk 

menanamkan nilai syariah kepada pegawai adalah dengan 

menyusun kode etik bankir syariah sebagai dasar pola 

aturan, tata cara, dan pedoman etis dalam melakukan 

pekerjaan sebagai bankir syariah. Selain itu, bankir 

syariah juga harus meningkatkan kompetensi dan 

profesionalitasnya melalui penerapan sertifikasi 

kompetensi bankir syariah. Monitoring dan evaluasi 

berkala atas penerapan kode etik dan standar kompetensi 

juga sangat diperlukan agar penerapannya dapat berjalan 

dengan efektif. 

2) Memperkuat Implementasi Fungsi Kepatuhan & Audit 

Intern Atas Kepatuhan Prinsip Syariah. 

Pemenuhan prinsip syariah pada perbankan syariah tidak 

hanya menjadi tanggung jawab Dewan Pengawas 

Syariah, tetapi juga seluruh organ perbankan syariah. 

Fungsi kepatuhan dan audit intern menjadi sangat vital 

dalam mendukung proses pengawasan prinsip syariah 

yang lebih optimal. Ketidakpatuhan terhadap prinsip 

syariah tidak hanya berdampak pada bank syariah secara 

individual, tetapi juga risiko reputasi perbankan syariah 

secara industri. Kebijakan pengawasan yang lebih 

memperhatikan risiko kepatuhan syariah perlu 

ditingkatkan agar risiko reputasi industri perbankan 

syariah tetap terjaga dengan baik. 

 

 



258 

b. Mengembangkan Keunikan Produk Syariah yang Berdaya 

Saing Tinggi melalui: 

- OJK harus menyiapkan dasar hukum yang dapat 

mengakomodir percepatan perizinan produk dan kegiatan 

usaha bank untuk meningkatkan inovasi. Pemerintah 

dalam hal ini Otoritas Jasa Keuangan (OJK) harus 

memberikan kerangka regulasi yang kondusif kepada 

pelaku industri untuk meningkatkan inovasi dan 

kreativitas dalam pengembangan produk perbankan 

syariah. Selain review perencanaan model bisnis, 

penerapan piloting review dalam perizinan produk 

merupakan salah satu langkah yang bisa dilakukan untuk 

memberikan kesempatan implementasi produk baru pada 

periode tertentu sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi 

bagi perizinan untuk memastikan kelayakan dan 

keberlanjutan produk tersebut. 

c. Mendorong Digitalisasi Perbankan Syariah melalui: 

- Kebijakan yang mendukung penerapan digitalisasi 

perbankan syariah dengan teknologi termutakhir. 

Keinginan nasabah untuk dapat bertransaksi perbankan 

syariah di mana saja dan kapan saja dapat diwujudkan, 

antara lain, dengan teknologi Application Programming 

Interface dan Quick Response Code Indonesian Standard 

(QRIS). Kebijakan ini dapat mendukung akselerasi 

penerapan digitalisasi bank syariah yang sangat 

diperlukan untuk tetap menjaga daya saing perbankan 

syariah di era new normal pasca pandemi Covid-19 ini. 

- Sekaligus mendukung kebijakan inklusi terhadap 

perbankan syariah. Salah satu cara dalam memperluas 

akses masyarakat kepada perbankan syariah adalah 

dengan pembukaan rekening bank syariah secara online 

melalui customer online onboarding dan e-form. Selain 

untuk perluasan akses, digitalisasi layanan juga dapat 

digunakan untuk kemudahan bertransaksi nasabah. 

-  
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C. Keterbatasan dan Kelemahan Penelitian 

Peneliti merasa bahwa dalam penelitian disertasi ini masih 

terdapat beberapa keterbatasan, di antaranya adalah: 

1. Kerangka sampel penelitian ini adalah nasabah bank syariah di 

Indonesia yang beragama Islam, tetapi sebenarnya sangat 

penting juga untuk melihat apakah variabel hijrah intention ini 

dapat digunakan pada nasabah bank syariah yang nonmuslim. 

Implikasi penelitian ini hanya berlaku bagi nasabah muslim dan 

akan bias hasilnya jika diberlakukan atau diperluas untuk 

nasabah nonmuslim. Hal ini terutama menyangkut instrumen 

religiositasnya. 

2. Keterbatasan pada teknik pengumpulan data yang digunakan 

untuk menggali informasi secara akurat, terutama terkait 

variabel religiositas. Ada banyak tantangan yang dihadapi oleh 

peneliti terkait variabel religiositas. Hal ini dikarenakan 

kemungkinan oleh sebagian besar responden bahwa religiositas 

dipandang sebagai sesuatu yang sifatnya rahasia dan bersifat 

pribadi (Beit-Hallahmi dan Argyle, 1997) sehingga 

kecenderungan mereka akan memberikan jawaban yang sangat 

setuju. 

 

D. Saran untuk Penelitian Lanjut 

1. Variabel dependen (loyalitas) yang digunakan dalam penelitian 

ini cenderung bersifat keperilakuan (behavioral), untuk 

penelitian selanjutnya perlu mengukur loyalitas dari aspek 

attitude dan aspek behavioral secara proporsional agar lebih 

dapat mengukur loyalitas secara utuh.    

2. Untuk penelitian selanjutnya direkomendasikan menggunakan 

pendekatan metode campuran untuk mengatasi kekurangan dari 

setiap teknik pengumpulan data. Terutama untuk instrumen 

penelitian variabel religiositas, sebaiknya tidak cukup hanya 

dengan kuesioner dan akan lebih lengkap jika menggunakan 

metode wawancara juga terutama untuk menggali aspek praktik 

ibadahnya karena biasanya responden memiliki kecenderungan 

mengungkapkan hal tersebut adalah privasi bagi nasabah. 
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3. Untuk populasi yang jangkauannya luas (di Indonesia), tingkat 

keterwakilan di masing-masing provinsi perlu ditetapkan secara 

proporsional agar mencerminkan keterwakilan. 

4. Jumlah responden masih dapat ditingkatkan lagi untuk dapat 

mencerminkan populasi karena sebenarnya sifat populasi dalam 

penelitian ini tidak murni homogen sehingga perlu dibagi dalam 

beberapa segmen atau klaster.  
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