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ABSTRAK 

Banyak penelitian telah dilakukan untuk mengkaji faktor-faktor loyalitas 

nasabah bank syariah, tetapi hanya menguji pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah. Akan tetapi product knowledge, kualitas produk, brand image, dan 

sharia marketing mix belum diuji pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah dengan 

kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. 

Metode yang dipergunakan pada penelitian ini ialah kuantitatif. Sampel pada 

penelitian ini berjumlah 240 responden dengan mengunakan teknik accidental 

sampling. Teknik pengumpulan data adalah dengan cara penyebaran 

kuesioner/survey. Teknik analisis data menggunakan Partial Least Square (PLS) 

dengan bantuan smart PLS versi 3.0. 

Penelitian ini menghasilkan: 1. Product knowledge, brand image, sharia 

marketing mix berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan kualitas 

produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 2. Product knowledge, kualitas 

produk, brand image, sharia marketing mix berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 3. Product knowledge, kualitas produk, sharia marketing mix 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel mediasi. 4. Brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. 

Implikasi teoretis penelitian ini bahwa product knowledge berpengaruh 

langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan/loyalitas nasabah, yang 

selama ini belum disampaikan oleh penelitian yang lain. Serta pemberian banking 

award dan client pride mengakibatkan serta memudahkan nasabah dan calon nasabah 

mamahami serta memiliki keyakinan terkait jaminan kualitas produk serta jasa dari 

Bank Umum Syariah. 

 

Kata kunci: Product Knowledge, Kualitas Produk, Brand Image, Sharia Marketing 

Mix, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah, Bank Umum Syariah. 
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ABSTRACT  

 

More research has been done to study Sharia bank client loyalty, but mostly it 

only examines the effect of customer satisfaction on customer loyalty. Meanwhile, 

product knowledge, product quality, brand image, and Sharia marketing mix have not 

been explored its effect through client’s loyalty with client’s satisfaction as a 

mediation variable. 

This study uses an accidental sampling technique to implement a quantitative 

method with 240 respondents as a sample. The data collective technique is done 

through questionnaires/survey distribution as well as the analysis data by using Partial 

Least Square (PLS) with the help of the PLS smart 3.0 version. 

This research results, among others: 1. Product knowledge, product quality, 

brand image, and Sharia marketing mix influence customer loyalty significantly, 

whereas product quality has no cause for customer satisfaction. 2. Product knowledge, 

product quality, brand image, and Sharia marketing mix impact client loyalty 

significantly. 3. Product knowledge, product quality, and Sharia marketing mix cause 

customer loyalty among customer satisfaction as a mediation variable significantly. 

4. Brand image does not effect significantly on client loyalty as well as client 

satisfaction as a mediation variable. 

Theoretical implication of this study concludes that product knowledge impacts 

directly and indirectly through customer loyalty, which so far has not been conveyed 

by other research. Alike banking award and client pride allocation cause and ease the 

client and the prospective client to understand and believe in product quality insurance 

as well as Sharia Commercial Bank service. 

 

Keywords: Product Knowledge, Product Quality, Brand Image, Sharia Marketing 

Mix, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Sharia Commercial Bank 
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 مستخلص البحث

الأبحاث قد أجُريت لدراسة عوامل ولاء عملاء البنوك الإسلامية، ولكنها كثير من 
اقتصرت فقط على اختبار تأثير رضا العملاء على ولاء العملاء. ومع ذلك، لم يتم اختبار تأثير 
معرفة المنتج، وجودة المنتج، صورة العلامة التجارية، ومزيج التسويق الشرعي على ولاء العملاء 

 كمتغير وسيط.برضا العملاء  

 240الطريقة المستخدمة في هذا البحث هي الكمي. تتكون العينة في هذا البحث من 
مستجيبًا باستخدام تقنية العينة العرضية. تم جمع البيانات بواسطة إرسال استبيان/مسح. تم 

الإصدار  Smart PLSبمساعدة  (PLS) تحليل البيانات باستخدام التحليل الأقلي للمربعات
3.0. 

. إن معرفة المنتج وجودة المنتج وصورة العلامة التجارية ومزيج 1أسفر هذا البحث عن: 
التسويق الشرعي لها تأثير معنوي على ولاء العملاء، بينما لا يؤثر جودة المنتج على رضا العملاء. 

معنوي . معرفة المنتج وجودة المنتج وصورة العلامة التجارية ومزيج التسويق الشرعي لها تأثير 2
. معرفة المنتج وجودة المنتج ومزيج التسويق الشرعي لها تأثير معنوي على 3على رضا العملاء. 

. صورة العلامة التجارية لها تأثير غير معنوي على 4ولاء العملاء برضا العملاء كمتغير وسيط. 
 ولاء العملاء برضا العملاء كمتغير وسيط.

ة المنتج تؤثر مباشرة وغير مباشرة على ولاء الآثار النظرية لهذا البحث هي أن معرف
العملاء، الذي لم يتم ذكره من قبل الأبحاث الأخرى. ومنح جائزة المصرفية والفخر العملاء يجعل 
العملاء والعملاء المحتملين يفهمون ويثقون في ضمان جودة المنتجات والخدمات المقدمة من 

 البنك الإسلامي العام.
 

رفة المنتج، جودة المنتج، صورة العلامة التجارية، مزيج التسويق الشرعي، مع الكلمة الرئيسية:
 ولاء العملاء، البنك الإسلامي العام.رضا العملاء، 
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