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Abstract: The main focus of this research is 1o reveal and interpret the mediation role of the relarionship
marketing between saiisfaction and loyalty, as well as 10 test the moderator role of individual characreris-
tics in relation with the influence of satisfaction on loyalty. The samples deterniinan in this study was
accidental sampling. Of 160 questionnaires, the returned ones were 112. This number of samples has been
eligible for conducting SEM rechnique analysis. The analysis showed thai castomers who are sarisfied will
be loyal to Islamic banks if the customer have adeguare educational background and knowledge about
Islamic banking, The satisfied customers will enhance long-term relationship with the Islamic banks in form
of mutual trust, good communicaiion, and trust that the bank will provide good services. The saiisfied
customers will enhance e mutual rrust and good conumunicarion, which evenrually create custoniers

loyalry.
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Di Indonesia hingga tahun 2007 terdapat 26 Unit Usa-
ha Syariah serla 3 mstitusi bank syariah di Indonesia
yaitu Bank Muamalat Indonesia (BMI), Bank Syariah
Mandiri (BSM), dan Bank Mega Syariah (MBS)
(Itham, 2008). Namun demikian pertumbuhan pangsa
pasar perbankan syariah tidak mengalami kenaikan
yang berarti, diperkirakan hanya 1,85% pada akhir
Tahun 2008. ITal ini sangal jauh dari target Bank
Indonesia sebesar 5,25%. Tegasnya kecepatan
perkembangan pangsa pasar perbankan syariah di
Indonesia dibandingkan dengan di Malaysia adalah |
berbanding 17. Sementara itu proporsi penduduk
muslim di Malaysia hanya 53%, sedangkan proporsi
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penduduk Muslim di Indonesia adalah §8,60% (Hamid,
et al., 2002).

Usaha vntuk meningkatkan nasabah bank sya-
riah masih sulit tercapai, sebagaimana yang dikatakan
oleh Burhan (2005) bahwa prospek untuk menarik
nasabah ke bank svariah tampaknya belum cerah.

Hal ini disebabkan diantararesponden yang telah
menjadi nasabah bank konvensional tidak ada satupun
yang berniat untuk memindahkan rekening mereka
ke bank syariah. Responden yang berpendapat bunga
sama dengan riba hanya 26%, dan sebesar 72% res-
ponden mengaku tidak paham tentang bank syariah.

Ifham (2008) mengungkapkan bahwa pertum-
buhan nasabah bank syariah masih rendah. Rendah-
nya pertumbuhan nasabah bank syariah dikarenakan
lemahnya loyalitas nasabah bank syariah, sebagai-
mana dikemukakan oleh Hafasnuddin (2007) hanya
33,75% saja nasabah bank syariah yang loyal dalam
bentuk kesediaan nasabah untuk melakukan
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