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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pembiayaan consumer syariah terhadap
loyalitas nasabah Bank Jatim Syariah Cabang Sampang. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei terhadap nasabah pengguna produk pembiayaan consumer syariah.
Data dianalisis menggunakan teknik analisis statistik untuk menguji hubungan antarvariabel
penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pembiayaan consumer syariah berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penerapan prinsip syariah, transparansi akad, dan
kemudahan prosedur terbukti meningkatkan kepercayaan dan kepuasan nasabah. Selain itu, kualitas
pelayanan dalam pembiayaan consumer syariah mampu memperkuat hubungan jangka panjang
antara bank dan nasabah. Loyalitas nasabah tercermin melalui penggunaan ulang produk serta
komitmen untuk tetap bertransaksi di Bank Jatim Syariah Cabang Sampang. Penelitian ini
memberikan implikasi praktis bagi perbankan syariah dalam meningkatkan kualitas produk dan
layanan pembiayaan consumer guna memperkuat loyalitas nasabah.

Kata kunci: Pembiayaan Consumer Syariah, Kualitas Pelayanan.

Abstract

This study aims to analyze the effect of sharia consumer financing on customer loyalty at Bank Jatim
Syariah Sampang Branch. The research employs a quantitative approach using a survey method
involving customers who utilize sharia consumer financing products. Data were analyzed using
statistical techniques to examine the relationships among the research variables. The results indicate
that sharia consumer financing has a positive and significant effect on customer loyalty. The
implementation of sharia principles, contract transparency, and procedural convenience
significantly enhances customer trust and satisfaction. Furthermore, service quality in sharia
consumer financing strengthens long-term relationships between the bank and its customers.
Customer loyalty is reflected in repeat usage of financing products and a strong commitment to
continue transacting with Bank Jatim Syariah Sampang Branch. This study provides practical
implications for Islamic banking institutions in improving consumer financing products and services
to enhance customer loyalty.

Keywords: Sharia Consumer Financing, Service Quality.

Pendahuluan
Perkembangan perbankan syariah di Indonesia dalam beberapa dekade terakhir menunjukkan
kecenderungan yang semakin positif (Salsabila, Praza, Ritonga, & Sukmawati, 2025). Fenomena ini
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sejalan dengan meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya sistem keuangan yang
beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah, seperti keadilan, keterbukaan, dan larangan terhadap
praktik riba. Kehadiran perbankan syariah tidak hanya diposisikan sebagai alternatif dari sistem
perbankan konvensional, tetapi juga sebagai lembaga keuangan yang membawa nilai-nilai etis dan
moral dalam aktivitas ekonomi. Dengan karakteristik tersebut, perbankan syariah diharapkan mampu
berkontribusi dalam menciptakan sistem ekonomi yang inklusif, berkelanjutan, dan berkeadilan sosial
(Rohmayanti, Samsuri, & Fitrianto, 2021).

Sebagai lembaga intermediasi, bank syariah memiliki fungsi utama dalam menghimpun dana
dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dalam bentuk pembiayaan (Istiyani, Nilasari, & Tidar,
2025). Aktivitas penyaluran dana ini menjadi aspek yang sangat menentukan kinerja bank, baik dari
sisi profitabilitas, tingkat kepercayaan publik, maupun keberlanjutan operasional lembaga. Salah satu
bentuk penyaluran dana yang memiliki peran signifikan dalam perbankan syariah adalah pembiayaan
consumer syariah. Jenis pembiayaan ini ditujukan untuk memenuhi kebutuhan konsumtif nasababh,
seperti pembiayaan multiguna, kepemilikan rumah, kendaraan, dan kebutuhan pribadi lainnya,
dengan tetap berlandaskan pada ketentuan syariah (Aslikhah, Djamaluddin, & Mugiyati, 2024).

Berbeda dengan pembiayaan konsumtif pada bank konvensional, pembiayaan consumer
syariah diselenggarakan dengan menggunakan akad-akad yang sesuai dengan prinsip syariah, antara
lain murabahah, ijarah, dan multijasa. Akad-akad tersebut menuntut adanya kejelasan objek
transaksi, transparansi harga dan margin, serta kesepakatan yang adil antara bank dan nasabah sejak
awal (Putri & Fasa, 2024). Dengan mekanisme tersebut, pembiayaan consumer syariah tidak hanya
berfungsi sebagai sarana pemenuhan kebutuhan finansial nasabah, tetapi juga berperan sebagai media
internalisasi nilai-nilai keuangan syariah di tengah masyarakat (Humaidi, Dwi Ari Pertiwi, Meta
Ardiana, & Rachma Agustina, 2025).

Pertumbuhan industri perbankan syariah yang diikuti dengan meningkatnya jumlah pelaku
usaha perbankan syariah turut mendorong persaingan yang semakin kompetitif. Persaingan tersebut
tidak hanya terbatas pada aspek penghimpunan dana, tetapi juga mencakup inovasi produk
pembiayaan serta kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Dalam situasi ini, loyalitas
nasabah menjadi faktor strategis yang menentukan kemampuan bank dalam mempertahankan
eksistensi dan pangsa pasar. Nasabah yang memiliki loyalitas tinggi cenderung melakukan transaksi
secara berkelanjutan, menggunakan beragam produk bank, serta menunjukkan kepercayaan yang kuat
terhadap lembaga keuangan tempat mereka berinteraksi (Moch Dzul Fahmi, Aritki Budia Warman,
& Riska Fauziah Hayati, 2023).

Dalam konteks perbankan syariah, loyalitas nasabah tidak semata-mata ditentukan oleh
pertimbangan ekonomi, melainkan juga dipengaruhi oleh dimensi religius dan psikologis. Kesesuaian
produk dengan prinsip syariah, kredibilitas lembaga, serta kualitas pelayanan menjadi pertimbangan
penting bagi nasabah bank syariah. Sejumlah penelitian sebelumnya menegaskan bahwa kepatuhan
terhadap prinsip syariah memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepercayaan dan loyalitas
nasabah, yang menunjukkan bahwa loyalitas dalam perbankan syariah memiliki karakteristik yang
lebih kompleks dibandingkan perbankan konvensional (Awaludin, Muslim, Alfiyah, & Mauladin,
2025).

Kajian empiris lainnya mengungkapkan bahwa kualitas produk pembiayaan, kemudahan
prosedur, serta transparansi informasi berperan penting dalam membentuk loyalitas nasabah. Nasabah
cenderung mempertahankan hubungan dengan bank yang mampu menyediakan produk pembiayaan
yang sesuai dengan kebutuhan mereka, mudah diakses, dan didukung oleh pelayanan yang
profesional (Soemitra, 2022). Dalam pembiayaan consumer syariah, aspek kejelasan akad, proses
pengajuan yang sederhana, serta tingkat margin yang kompetitif menjadi faktor penentu dalam
keputusan nasabah untuk terus menggunakan produk pembiayaan dari bank yang sama (Purwanto,
2021).

Namun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu masih memposisikan loyalitas nasabah
sebagai variabel yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah secara umum.
Penelitian yang secara khusus mengkaji pembiayaan consumer syariah sebagai instrumen strategis
dalam membangun loyalitas nasabah masih relatif terbatas. Selain itu, kajian yang berfokus pada
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perbankan syariah daerah juga belum banyak dilakukan, padahal bank syariah daerah memiliki
karakteristik operasional, segmentasi pasar, dan pendekatan pelayanan yang berbeda dengan bank
syariah berskala nasional.

Bank Jatim Syariah sebagai bagian dari Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur memiliki
peran penting dalam mendukung pembangunan ekonomi daerah melalui layanan keuangan berbasis
syariah. Keberadaan Bank Jatim Syariah Cabang Sampang menjadi relevan mengingat wilayah
Madura memiliki potensi ekonomi yang cukup besar, namun masih menghadapi tantangan dalam
aspek literasi dan inklusi keuangan syariah. Dalam kondisi tersebut, pembiayaan consumer syariah
diposisikan sebagai salah satu produk strategis yang diharapkan mampu menjawab kebutuhan
masyarakat sekaligus memperkuat hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah.

Penyaluran pembiayaan consumer syariah di Bank Jatim Syariah Cabang Sampang tidak
hanya diarahkan pada peningkatan volume pembiayaan, tetapi juga pada upaya membangun relasi
yang berkelanjutan dengan nasabah. Relasi tersebut diwujudkan melalui pelayanan yang humanis,
transparansi dalam penerapan akad, serta penyesuaian produk dengan karakteristik dan kebutuhan
masyarakat lokal. Pendekatan ini diharapkan mampu menciptakan pengalaman positif bagi nasabah
yang pada akhirnya berkontribusi terhadap peningkatan loyalitas (Mansur Azis & Azizah, 2022).

Secara teoritis, loyalitas nasabah merupakan hasil dari proses yang melibatkan kepuasan,
kepercayaan, dan komitmen dalam jangka panjang. Dalam perbankan syariah, proses tersebut
diperkuat oleh kesesuaian nilai antara nasabah dan lembaga keuangan. Ketika nasabah menilai bahwa
produk pembiayaan yang digunakan tidak hanya memberikan manfaat ekonomi, tetapi juga selaras
dengan nilai-nilai syariah yang diyakini, maka kecenderungan untuk tetap setia kepada bank akan
semakin kuat. Oleh karena itu, pembiayaan consumer syariah dapat dipahami sebagai instrumen
strategis yang bersifat finansial sekaligus berbasis nilai (Mongkito, Putra, Imran, Novita, & Ansar,
2021).

Kebaruan kajian ini terletak pada analisis pembiayaan consumer syariah sebagai instrumen
peningkatan loyalitas nasabah dalam konteks perbankan syariah daerah, khususnya pada Bank Jatim
Syariah Cabang Sampang. Penelitian ini memposisikan pembiayaan consumer syariah tidak sekadar
sebagai produk pembiayaan, tetapi sebagai bagian dari strategi relasional dalam membangun loyalitas
nasabah. Pendekatan tersebut diharapkan mampu memberikan kontribusi konseptual bagi
pengembangan literatur perbankan syariah sekaligus memberikan implikasi praktis bagi pengelolaan
dan pengembangan strategi layanan Bank Jatim Syariah.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif dan verifikatif
untuk menganalisis pengaruh pembiayaan consumer syariah terhadap loyalitas nasabah. Penelitian
dilaksanakan di Bank Jatim Syariah Cabang Sampang, dengan objek penelitian berupa nasabah
pengguna produk pembiayaan consumer syariah (Ishtiag, 2019).

Populasi penelitian adalah seluruh nasabah pembiayaan consumer syariah, sedangkan
penentuan sampel dilakukan menggunakan purposive sampling, dengan kriteria nasabah yang telah
menggunakan pembiayaan minimal enam bulan. Data penelitian terdiri atas data primer yang
diperoleh melalui kuesioner berskala Likert dan data sekunder yang bersumber dari dokumen serta
literatur pendukung (Furidha, 2024).

Variabel independen dalam penelitian ini adalah pembiayaan consumer syariah, sedangkan
variabel dependen adalah loyalitas nasabah. Analisis data dilakukan menggunakan analisis regresi
linier sederhana, yang diawali dengan uji validitas dan reliabilitas instrumen, serta diakhiri dengan
uji hipotesis untuk mengetahui signifikansi pengaruh antarvariabel (Wingdes, 2019).

Hasil Dan Pembahasan
1. Pembiayaan consumer syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Jatim Syariah Cabang Sampang
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pembiayaan consumer syariah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim Syariah Cabang Sampang. Temuan ini
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mengindikasikan bahwa semakin baik implementasi pembiayaan consumer syariah yang diberikan
kepada nasabah, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah terhadap bank.

Pengaruh positif tersebut dapat dijelaskan melalui karakteristik pembiayaan consumer
syariah yang menekankan prinsip keadilan, transparansi, dan kepatuhan terhadap nilai-nilai
syariah. Skema pembiayaan yang jelas, margin yang disepakati di awal, serta ketiadaan unsur riba
memberikan rasa aman dan kepercayaan bagi nasabah. Kepercayaan ini menjadi fondasi penting
dalam membangun hubungan jangka panjang antara nasabah dan lembaga perbankan syariah, yang
pada akhirnya mendorong loyalitas nasabah untuk terus menggunakan produk dan layanan Bank
Jatim Syariah.

Selain itu, kemudahan prosedur, fleksibilitas tenor pembiayaan, serta kesesuaian produk
pembiayaan consumer syariah dengan kebutuhan nasabah seperti pembiayaan kendaraan,
perumahan, dan kebutuhan konsumtif lainnya juga berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan
nasabah. Kepuasan tersebut berperan sebagai mediator yang memperkuat loyalitas, tercermin dari
kecenderungan nasabah untuk melakukan pembiayaan ulang, merekomendasikan bank kepada
pihak lain, serta tetap bertahan meskipun terdapat tawaran dari lembaga keuangan lain (Ramin,
2024).

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori pemasaran jasa yang menyatakan bahwa kualitas
produk dan kesesuaian nilai yang dirasakan pelanggan akan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas. Dalam konteks perbankan syariah, nilai-nilai syariah yang terinternalisasi dalam produk
pembiayaan consumer menjadi diferensiasi utama yang mampu meningkatkan ikatan emosional
dan rasional nasabah terhadap bank. Dengan demikian, pembiayaan consumer syariah tidak hanya
berfungsi sebagai instrumen bisnis, tetapi juga sebagai sarana strategis dalam memperkuat
loyalitas nasabah Bank Jatim Syariah Cabang Sampang.

Secara teoritis, loyalitas nasabah terbentuk sebagai akibat dari terpenuhinya harapan dan
persepsi nilai yang dirasakan oleh nasabah terhadap suatu produk atau layanan. Menurut (Lutfiani,
Puji Lestari Santoso, Ahsanitaqwim, Rahardja, & Rahmania Az Zahra, 2024), loyalitas merupakan
komitmen mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau menggunakan kembali produk/jasa
secara konsisten di masa depan, meskipun terdapat pengaruh situasional dan upaya pemasaran dari
pesaing. Dalam konteks perbankan syariah, komitmen tersebut tidak hanya didorong oleh aspek
fungsional, tetapi juga oleh kesesuaian nilai-nilai syariah yang melekat pada produk pembiayaan
(Nafisah, 2024).

Pembiayaan consumer syariah, yang umumnya menggunakan akad murabahah, ijarah, atau
jjarah muntahiyah bittamlik (IMBT), menekankan prinsip transparansi, keadilan, dan kepastian
hukum. Hal ini sejalan dengan pendapat Antonio (2001) yang menyatakan bahwa kejelasan akad
dan kesepakatan margin di awal merupakan faktor utama yang membedakan pembiayaan syariah
dari pembiayaan konvensional, sekaligus meningkatkan rasa aman dan kepercayaan nasabah.
Kepercayaan (trust) tersebut menjadi variabel kunci dalam membentuk loyalitas nasabah terhadap
lembaga keuangan syariah (Farhan, 2024).

Hasil penelitian ini juga didukung oleh temuan empiris sebelumnya. Penelitian Amin et al.
(2013) menunjukkan bahwa kualitas produk pembiayaan syariah berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah bank syariah. Senada dengan itu, Hidayat dan Putra (2018)
menemukan bahwa kemudahan prosedur, kejelasan akad, serta kesesuaian produk pembiayaan
consumer syariah dengan kebutuhan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah
perbankan syariah di Indonesia. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa pembiayaan consumer
syariah yang dikelola secara profesional mampu meningkatkan intensi nasabah untuk tetap
menggunakan layanan bank secara berkelanjutan.

Penelitian Nurhayati dan Wasilah (2015) menjelaskan bahwa kepatuhan terhadap prinsip
syariah (sharia compliance) berperan penting dalam membangun persepsi positif nasabah terhadap
bank syariah. Persepsi positif ini mendorong kepuasan dan kepercayaan nasabah, yang selanjutnya
berimplikasi pada peningkatan loyalitas. Dalam konteks Bank Jatim Syariah Cabang Sampang,
penerapan prinsip syariah dalam pembiayaan consumer terbukti menjadi nilai tambah yang
memperkuat hubungan emosional dan rasional antara bank dan nasabah.

83



Badrus Shaleh, Pembiayaan Consumer Syariah Sebagai Instrumen Peningkatan Loyalitas Nasabah Pada Bank
Jatim Syariah Cabang Sampang

Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak hanya memperkuat teori loyalitas nasabah dan
konsep pemasaran jasa, tetapi juga menegaskan bahwa pembiayaan consumer syariah merupakan
instrumen strategis dalam meningkatkan loyalitas nasabah perbankan syariah. Temuan ini
memiliki implikasi praktis bagi manajemen Bank Jatim Syariah untuk terus meningkatkan
kualitas, inovasi, dan kepatuhan syariah pada produk pembiayaan consumer guna
mempertahankan dan memperluas basis nasabah yang loyal.

2. Penerapan prinsip syariah, transparansi akad, dan kemudahan prosedur meningkatkan
kepercayaan serta kepuasan nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan prinsip syariah, transparansi akad, dan
kemudahan prosedur secara signifikan meningkatkan kepercayaan serta kepuasan nasabah Bank
Jatim Syariah Cabang Sampang. Temuan ini menegaskan bahwa aspek kepatuhan syariah dan
kualitas layanan administratif merupakan faktor fundamental dalam membangun hubungan yang
berkelanjutan antara bank syariah dan nasabah.

Secara teoritis, kepercayaan nasabah (trust) terbentuk ketika lembaga keuangan mampu
menunjukkan konsistensi, kejujuran, dan keadilan dalam setiap transaksi. Menurut (Hisam, 2024),
kepercayaan merupakan elemen kunci dalam relationship marketing yang berperan penting dalam
menciptakan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan. Dalam perbankan
syariah, kepercayaan nasabah tidak hanya dipengaruhi oleh kinerja finansial, tetapi juga oleh
tingkat kepatuhan terhadap prinsip-prinsip syariah, seperti larangan riba, gharar, dan maisir.

Penerapan prinsip syariah yang diwujudkan melalui penggunaan akad yang sesuai seperti
murabahah, ijarah, dan IMBT serta pengawasan Dewan Pengawas Syariah (DPS) memberikan
jaminan bahwa transaksi dilakukan secara halal dan adil. Hal ini sejalan dengan (Kunaifi & Syam,
2021) yang menyatakan bahwa sistem keuangan syariah bertujuan untuk menciptakan keadilan
dan kesejahteraan dengan mengedepankan nilai etika dan transparansi. Dengan demikian,
kepatuhan syariah menjadi sumber utama pembentukan kepercayaan nasabah terhadap bank
syariah.

Selain kepatuhan syariah, transparansi akad memiliki peran krusial dalam meningkatkan
kepuasan nasabah. Transparansi yang mencakup kejelasan informasi mengenai harga pokok,
margin keuntungan, jangka waktu, serta hak dan kewajiban masing-masing pihak mampu
meminimalkan potensi asimetri informasi. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan
muncul ketika kinerja produk atau layanan sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Kejelasan
akad pembiayaan memungkinkan nasabah memahami secara utuh konsekuensi finansial yang akan
diterima, sehingga meningkatkan rasa puas dan nyaman dalam bertransaksi.

Kemudahan prosedur pembiayaan, seperti persyaratan administrasi yang sederhana, proses
yang cepat, serta pelayanan yang responsif, juga berkontribusi signifikan terhadap peningkatan
kepercayaan dan kepuasan nasabah. Penelitian (Anas, 2023) menunjukkan bahwa kemudahan
akses dan efisiensi proses layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah bank
syariah. Temuan serupa juga dikemukakan oleh (Kamarudin & Arif, 2024) yang menyatakan
bahwa prosedur pembiayaan yang mudah dan tidak berbelit menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan syariah.

Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat temuan-temuan sebelumnya yang
menyimpulkan bahwa penerapan prinsip syariah, transparansi akad, dan kemudahan prosedur
merupakan determinan utama kepercayaan dan kepuasan nasabah perbankan syariah. Kepercayaan
dan kepuasan yang terbentuk selanjutnya berpotensi meningkatkan loyalitas nasabah serta
memperkuat daya saing Bank Jatim Syariah Cabang Sampang di tengah persaingan industri
perbankan.

3. Kualitas pelayanan dalam pembiayaan consumer syariah memperkuat hubungan jangka
panjang antara bank dan nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dalam pembiayaan consumer
syariah berperan signifikan dalam memperkuat hubungan jangka panjang antara Bank Jatim
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Syariah Cabang Sampang dan nasabah. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas interaksi layanan
tidak hanya berdampak pada kepuasan sesaat, tetapi juga membentuk ikatan relasional yang
berkelanjutan antara bank dan nasabah.

Secara teoritis, kualitas pelayanan merupakan determinan utama dalam menciptakan
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Parasuraman, (Rahman, Jennah, & Khalilah, 2024)
melalui konsep SERVQUAL menyatakan bahwa dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik berpengaruh langsung terhadap persepsi kualitas layanan. Dalam konteks
perbankan syariah, kualitas pelayanan tidak hanya dinilai dari aspek teknis, tetapi juga dari
kesesuaian layanan dengan nilai-nilai etika dan prinsip syariah yang menjunjung tinggi kejujuran,
keadilan, dan amanah.

Pelayanan yang profesional, ramah, serta responsif dalam proses pembiayaan consumer
syariah mampu menciptakan pengalaman positif bagi nasabah. Menurut (Zuhriyah & Dwiaryanti,
2025), kualitas layanan yang konsisten akan meningkatkan kepercayaan dan komitmen pelanggan,
yang selanjutnya menjadi dasar terbentuknya hubungan jangka panjang (long-term relationship).
Dalam pembiayaan consumer syariah, peran petugas bank dalam memberikan penjelasan yang
jelas terkait akad, proses, serta kewajiban nasabah menjadi faktor penting yang memperkuat ikatan
relasional antara bank dan nasabah.

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu. (Bari & Matnin, 2021)
menemukan bahwa kualitas pelayanan bank syariah berpengaruh positif terhadap kepuasan dan
loyalitas nasabah. Penelitian Hidayat et al. (2020) juga menunjukkan bahwa pelayanan yang
berkualitas, khususnya dalam produk pembiayaan, mampu meningkatkan kepercayaan nasabah
dan memperkuat komitmen jangka panjang terhadap bank syariah. Hal ini mengindikasikan bahwa
kualitas pelayanan berfungsi sebagai relational driver yang mendorong nasabah untuk tetap
menjalin hubungan dengan bank dalam jangka panjang.

Kualitas pelayanan dalam pembiayaan consumer syariah juga mencerminkan penerapan
prinsip relationship marketing, di mana bank tidak hanya berfokus pada transaksi jangka pendek,
tetapi juga pada pembangunan hubungan yang saling menguntungkan. Kotler dan Keller (2016)
menegaskan bahwa hubungan jangka panjang dengan pelanggan akan meningkatkan retensi,
menurunkan biaya pemasaran, serta memperkuat posisi kompetitif perusahaan. Dalam konteks
Bank Jatim Syariah Cabang Sampang, kualitas pelayanan yang optimal menjadi strategi penting
dalam mempertahankan nasabah dan meningkatkan keberlanjutan bisnis.

Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat pandangan bahwa kualitas pelayanan
dalam pembiayaan consumer syariah merupakan faktor kunci dalam membangun dan
mempertahankan hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah. Peningkatan kualitas
pelayanan yang berorientasi pada nilai-nilai syariah dan kebutuhan nasabah diharapkan mampu
memperkuat kepercayaan, kepuasan, serta loyalitas nasabah secara berkelanjutan.

. Loyalitas nasabah meningkat, ditunjukkan oleh penggunaan ulang produk dan komitmen
nasabah untuk tetap bertransaksi di Bank Jatim Syariah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas nasabah Bank Jatim Syariah Cabang
Sampang mengalami peningkatan, yang ditunjukkan melalui kecenderungan nasabah untuk
menggunakan ulang produk pembiayaan consumer syariah serta mempertahankan komitmen
untuk terus bertransaksi dengan bank. Temuan ini mengindikasikan bahwa loyalitas nasabah tidak
hanya bersifat sikap (attitudinal loyalty), tetapi juga tercermin dalam perilaku nyata (behavioral
loyalty).

Secara teoritis, loyalitas nasabah merupakan bentuk komitmen jangka panjang yang
tercermin melalui pembelian ulang, ketahanan terhadap pengaruh pesaing, serta kemauan untuk
merekomendasikan produk kepada pihak lain. (Dofiri, 2020) menyatakan bahwa loyalitas
pelanggan dapat diidentifikasi melalui beberapa indikator utama, antara lain pembelian ulang
secara teratur, penggunaan lintas produk, dan penolakan terhadap tawaran kompetitor. Dalam
konteks perbankan syariah, loyalitas juga dipengaruhi oleh kesesuaian nilai religius dan etika yang
dianut oleh nasabah dengan prinsip operasional bank (Utami et al., 2023).
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Penggunaan ulang produk pembiayaan consumer syariah menunjukkan bahwa nasabah
merasakan manfaat nyata dari produk dan layanan yang diberikan. Hal ini sejalan dengan teori
kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2016), yang menyatakan bahwa
kepuasan yang tinggi akan mendorong niat beli ulang dan memperkuat hubungan jangka panjang
antara perusahaan dan pelanggan. Dalam penelitian ini, kepuasan yang terbentuk melalui
penerapan prinsip syariah, transparansi akad, kemudahan prosedur, dan kualitas pelayanan
menjadi faktor pendorong utama loyalitas nasabah.

Komitmen nasabah untuk tetap bertransaksi di Bank Jatim Syariah Cabang Sampang
mencerminkan adanya kepercayaan yang kuat terhadap bank. (Mongkito et al., 2021)menegaskan
bahwa kepercayaan dan komitmen merupakan dua elemen sentral dalam relationship marketing
yang berperan dalam menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Ketika nasabah
merasa yakin terhadap integritas, profesionalisme, dan kepatuhan syariah bank, maka komitmen
untuk tetap menjalin hubungan akan semakin kuat, meskipun terdapat alternatif lembaga keuangan
lain.

Hasil penelitian ini didukung oleh temuan empiris terdahulu. Penelitian (Agustin, Brawijaya,
& Khoir, 2023) menunjukkan bahwa kepuasan dan kepercayaan nasabah bank syariah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas yang tercermin dalam perilaku penggunaan ulang
produk. Penelitian Hidayat dan Firmansyah (2019) juga menemukan bahwa loyalitas nasabah
perbankan syariah ditandai oleh komitmen bertransaksi jangka panjang serta resistensi terhadap
tawaran produk dari bank lain. Temuan-temuan tersebut memperkuat hasil penelitian ini bahwa
loyalitas nasabah Bank Jatim Syariah tidak hanya bersifat konseptual, tetapi terefleksi dalam
perilaku aktual nasabah.

Dengan demikian, peningkatan loyalitas nasabah yang ditunjukkan melalui penggunaan
ulang produk dan komitmen bertransaksi merupakan bukti keberhasilan Bank Jatim Syariah
Cabang Sampang dalam mengelola pembiayaan consumer syariah secara efektif. Loyalitas
tersebut menjadi aset strategis bagi bank dalam menjaga keberlanjutan bisnis dan meningkatkan
daya saing di industri perbankan syariah.

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa pembiayaan
consumer syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim Syariah
Cabang Sampang. Penerapan prinsip syariah yang konsisten, transparansi akad, serta kemudahan
prosedur pembiayaan terbukti mampu meningkatkan kepercayaan dan kepuasan nasabah.

Selain itu, kualitas pelayanan dalam pembiayaan consumer syariah berperan penting dalam
memperkuat hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah. Loyalitas nasabah tercermin melalui
penggunaan ulang produk pembiayaan serta komitmen untuk tetap bertransaksi dengan Bank Jatim
Syariah meskipun terdapat alternatif lembaga keuangan lain. Dengan demikian, pembiayaan
consumer syariah tidak hanya berfungsi sebagai instrumen pembiayaan, tetapi juga sebagai strategi
relasional dalam meningkatkan loyalitas dan keberlanjutan bisnis perbankan syariah.
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