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Abstract. This study analyzes the factors influencing Islamic bank customer satisfaction in Indonesia and
compares the estimation results of Covariance-Based Structural Equation Modeling (CB-SEM) and Partial Least
Squares SEM (PLS-SEM). Using a quantitative survey approach, data were collected from 209 Islamic bank
customers in Bandung using a 5-point Likert scale instrument. Six constructs were examined: Islamic product
attributes, trust, religious commitment, service quality, customer satisfaction, and customer loyalty. CB-SEM was
implemented using LISREL with Maximum Likelihood estimation, while PLS-SEM was implemented using
SmartPLS 3.0 with 5,000 bootstrap subsamples. Results show that trust is the strongest determinant of customer
satisfaction in both methods (PLS: f = 0.36, t = 3.80;, CB-SEM: p = 0.51, t = 3.57). Religious commitment,
Islamic product attributes, and service quality showed significant effects only in PLS-SEM. The satisfaction—
loyalty path was not significant in either method (f = —0.21). Methodologically, PLS-SEM supported more
hypotheses and produced higher convergent validity values, while CB-SEM provided more comprehensive model
fit evaluation. These findings demonstrate that the two approaches are complementary rather than substitutable,
and their combined use produces a more complete understanding of Islamic bank customer behavior.
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Abstrak. Penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah bank syariah di
Indonesia serta membandingkan hasil estimasi Covariance-Based Structural Equation Modeling (CB-SEM) dan
Partial Least Squares SEM (PLS-SEM). Dengan pendekatan survei kuantitatif, data dikumpulkan dari 209
nasabah bank syariah di Bandung menggunakan instrumen skala Likert 5 poin. Enam konstruk ditelaah: atribut
produk islami, kepercayaan (frust), komitmen agama, kualitas layanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah.
CB-SEM diimplementasikan menggunakan LISREL dengan estimasi Maximum Likelihood, sedangkan PLS-SEM
menggunakan SmartPLS 3.0 dengan 5.000 subsampel bootstrap. Hasil menunjukkan bahwa kepercayaan (trust)
merupakan determinan terkuat kepuasan nasabah pada kedua metode (PLS: B =0,36, t=3,80; CB-SEM: B =0,51,
t = 3,57). Komitmen agama, atribut produk islami, dan kualitas layanan hanya signifikan pada PLS-SEM. Jalur
kepuasan terhadap loyalitas tidak signifikan pada kedua metode (B = —0,21). Secara metodologis, PLS-SEM
mendukung lebih banyak hipotesis dan menghasilkan nilai validitas konvergen yang lebih tinggi, sementara CB-
SEM memberikan evaluasi model fit yang lebih komprehensif. Temuan ini menunjukkan bahwa kedua
pendekatan bersifat komplementer dan penggunaannya secara bersamaan menghasilkan pemahaman yang lebih
lengkap terhadap perilaku nasabah bank syariah.

Kata kunci: Bank Syariah; CB-SEM; Kepuasan Nasabah; Loyalitas Nasabah; PLS-SEM.

1. LATAR BELAKANG

Perbankan syariah di Indonesia tumbuh cukup pesat dalam sepuluh tahun terakhir.
Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK), total aset perbankan syariah Indonesia pada
akhir tahun 2023 mencapai Rp 824 triliun, dengan pangsa pasar yang terus meningkat
mendekati 7,3% dari total aset perbankan nasional (OJK, 2023). Dorongan utama pertumbuhan
ini adalah meningkatnya keinginan masyarakat Muslim untuk menggunakan layanan keuangan

yang bebas dari riba, gharar, dan maysir.
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Namun, pertumbuhan aset semata tidak menjamin keberlanjutan institusi perbankan
syariah tanpa diimbangi oleh kepuasan dan loyalitas nasabah yang kuat. Kepuasan nasabah
adalah faktor penentu keberlangsungan institusi jasa keuangan dalam jangka panjang (Kotler
& Keller, 2016). Dalam konteks perbankan syariah, kepuasan nasabah tidak hanya dipengaruhi
oleh dimensi kualitas layanan konvensional, tetapi juga oleh dimensi unik berbasis nilai-nilai
Islam seperti kepatuhan syariah, atribut produk islami, dan komitmen agama nasabah
(Abdullah et al., 2021; Hamid & Amin, 2022).

Dilihat dari sisi metodologi penelitian, studi-studi yang membahas kepuasan nasabah
perbankan syariah pada umumnya memanfaatkan Structural Equation Modeling (SEM) untuk
menguji model penelitian dan hubungan antar konstruk. Covariance-Based SEM (CB-SEM)
dan Partial Least Squares SEM (PLS-SEM) merupakan dua jenis pemodelan structural yang
paling sering digunakan. Meskipun keduanya bertujuan menguji hubungan kausal antar
variabel laten, kedua metode memiliki perbedaan mendasar dalam hal asumsi, tujuan, dan
kekuatan analitik (Hair et al., 2022; Sarstedt et al., 2020). CB-SEM unggul dalam konfirmasi
teori dan penilaian model fit komprehensif, sedangkan PLS-SEM lebih fleksibel untuk
penelitian eksploratori dan data non-normal.

Meskipun perbandingan CB-SEM dan PLS-SEM telah dilakukan dalam berbagai
konteks penelitian pemasaran dan keuangan Black et al. (2019, Hair et al. (2022), studi
komparatif kedua metode dalam konteks spesifik perbankan syariah Indonesia masih sangat
terbatas. Hal ini perlu mendapat perhatian karena data survei perbankan syariah kerap tidak
memenuhi asumsi normalitas multivariat yang disyaratkan CB-SEM (Latan & Noonan, 2017).

Penelitian ini memberi dua kontribusi. Pertama, mengidentifikasi faktor-faktor yang
mendorong kepuasan nasabah bank syariah di Indonesia: atribut produk islami, trust,
komitmen agama, dan kualitas layanan. Kedua, membandingkan hasil estimasi CB-SEM dan
PLS-SEM dalam konteks yang sama, sehingga dapat menjadi acuan bagi peneliti dalam
memilih pendekatan yang sesuai.

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini bertujuan untuk: (1) menganalisis pengaruh
atribut produk islami, #rust, komitmen agama, dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah
bank syariah; (2) menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas; dan (3)
membandingkan hasil estimasi CB-SEM dan PLS-SEM dalam menguji model struktural

kepuasan nasabah bank syariah.
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2. KAJIAN TEORITIS
Kepuasan Nasabah Bank Syariah

Kepuasan nasabah didefinisikan sebagai evaluasi afektif dan kognitif terhadap
kesenjangan antara harapan sebelum konsumsi dan kinerja aktual yang dipersepsikan setelah
konsumsi (Oliver, 1997). Dalam konteks perbankan syariah, kepuasan nasabah tidak semata-
mata dipengaruhi oleh manfaat praktis yang diterima tapi terdapat dimensi spiritual di
dalamnya yaitu nasabah merasa puas ketika yakin bahwa transaksi mereka sesuai ajaran Islam
(Abdullah et al., 2021). Hamid & Amin, (2022) menemukan bahwa persepsi kepatuhan syariah
secara langsung memengaruhi kepuasan nasabah di Malaysia. Sementara itu, Abdullah et al.
(2021) dalam studinya di Pakistan menemukan bahwa kepuasan nasabah bank syariah secara
konsisten dimediasi oleh #rust yang terbentuk melalui persepsi keadilan prosedural dan
distributif.

Atribut Produk Islami

Atribut produk islami merujuk pada karakteristik produk dan layanan perbankan yang
secara eksplisit mencerminkan kepatuhan pada prinsip-prinsip syariah, mencakup bebas riba
(interest-free), transparansi akad, kehalalan produk, dan mekanisme bagi hasil yang adil
(Echchabi & Aziz, 2020). Dalam kerangka Theory of Planned Behavior, atribut produk islami
berperan sebagai faktor normatif yang memengaruhi niat dan penilaian nasabah terhadap
layanan bank syariah (Razak & Abduh, 2022). Bukti empiris menunjukkan bahwa persepsi
terhadap kepatuhan syariah produk perbankan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Albaity & Rahman, 2021; Abdullah & Aziz, 2021).

Trust (Kepercayaan)

Trust dalam konteks perbankan syariah didefinisikan sebagai keyakinan nasabah bahwa
bank akan memenuhi komitmennya secara jujur, kompeten, dan sesuai nilai-nilai Islam (Omar
et al., 2016). Penelitian Akhtar et al. (2023) dan Souiden & Rani, (2015) secara konsisten
menunjukkan bahwa trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah.
Dalam perbankan syariah, terdapat dimensi tambahan yang disebut trust religius, yaitu
keyakinan bahwa bank beroperasi secara amanah sesuai ajaran Islam dimensi yang tidak ada
padanannya di perbankan konvensional (Chachi & Latiff, 2021).

Komitmen Agama

Komitmen agama merujuk pada tingkat internalisasi dan praktik nilai-nilai keislaman
dalam kehidupan sehari-hari nasabah, yang mencakup dimensi akidah, ibadah, muamalah, dan
akhlak (Worthington et al., 2003). Nasabah dengan komitmen agama tinggi cenderung lebih

kritis dalam menilai kepatuhan syariah bank, namun juga merasakan kepuasan yang lebih besar
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ketika bertransaksi dengan institusi yang diyakini sesuai syariah (Abdullah et al., 2021;
Kaawaase et al., 2020). Razak & Abduh, (2022) menemukan bahwa komitmen agama
memoderasi hubungan antara persepsi kepatuhan syariah dan kepuasan nasabah di Malaysia.
Kualitas Layanan

Kualitas layanan dalam perbankan syariah dievaluasi menggunakan kerangka yang
mengintegrasikan dimensi SERVQUAL konvensional (tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, empathy) dengan dimensi kepatuhan syariah (Parasuraman et al., 1988; Othman &
Owen, 2001). Instrumen CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy,
Responsiveness) yang dikembangkan Othman & Owen, (2001) menjadi alat ukur yang paling
banyak digunakan. Meta-analisis Mbama & Ezepue, (2018) terhadap 42 studi menemukan
bahwa kualitas layanan merupakan prediktor terkuat kepuasan nasabah dengan efek rata-rata r
=0,58.
Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah didefinisikan sebagai komitmen yang kuat untuk melakukan
pembelian ulang atau berlangganan kembali pada produk/layanan yang disukai secara
konsisten di masa depan, meskipun terdapat pengaruh situasional dan upaya pemasaran
kompetitor (Oliver, 1999). Dalam perbankan syariah, loyalitas memiliki dimensi tambahan
berupa keterikatan berbasis nilai religius. Model kausal Satisfaction — Loyalty yang diusulkan
Oliver (1997) telah mendapat konfirmasi empiris yang konsisten Abdullah et al. (2021), Hamid
& Amin, (2022), meskipun frust dan komitmen agama juga berkontribusi langsung pada
loyalitas melalui jalur yang independen.
Perbandingan CB-SEM dan PLS-SEM

CB-SEM, yang umumnya diimplementasikan melalui perangkat lunak AMOS atau
LISREL, bertujuan meminimalkan kesenjangan antara matriks kovarian sampel dan matriks
kovarian yang diimplikasikan model (Byrne, 2016). Pendekatan ini mensyaratkan normalitas
multivariat dan ukuran sampel yang relatif besar (N > 200), tetapi menghasilkan evaluasi model
fit yang komprehensif melalui indeks CFI, TLI, RMSEA, dan SRMR. Sebaliknya, PLS-SEM
memaksimalkan varians yang dijelaskan pada variabel endogen dan tidak memerlukan asumsi
distribusi tertentu Hair et al. (2022), sehingga lebih cocok untuk penelitian eksploratori atau
dengan ukuran sampel lebih kecil. Hair et al. (2022) menekankan bahwa pilihan antara
keduanya harus didasarkan pada tujuan penelitian: konfirmasi teori mengarah ke CB-SEM,

sedangkan prediksi dan eksplorasi lebih cocok menggunakan PLS-SEM.
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Pengembangan Hipotesis

Berdasarkan tinjauan literatur yang telah dipaparkan, penelitian ini mengusulkan hipotesis

sebagai berikut:

a. H1. Semakin tinggi tingkat kekhasan atribut islami pada produk bank syariah, semakin
tinggi kepuasan yang dirasakan nasabah.

b. H2. Semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah, semakin tinggi kepuasan yang
dirasakannya.

c. H3. Semakin tinggi tingkat komitmen agama nasabah, semakin tinggi kepuasan yang
dirasakannya.

d. H4. Semakin baik persepsi nasabah atas kualitas pelayanan, semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan.

e. H5. Semakin baik kepuasan yang dirasakan nasabah, semakin tinggi loyalitasnya.

3. METODE PENELITIAN
Desain Penelitian dan Sampel

Penelitian ini menggunakan metode survei dengan pendekatan kuantitatif. Variabel
yang diukur meliputi atribut produk islami, kualitas layanan, komitmen agama, kepercayaan,
kepuasan, dan loyalitas nasabah bank syariah SEM umumnya memerlukan ukuran sampel yang
relatif besar agar menghasilkan estimasi parameter yang stabil. Berdasarkan simulasi Monte
Carlo menunjukkan bahwa ukuran sampel yang memadai bergantung pada kompleksitas
model, jumlah indikator, besarnya factor loading, dan metode estimasi yang digunakan
(Loehlin, 1998; Harrington et al., 2015). Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner
pilihan ganda berskala ordinal dengan Likert Scale 5 poin (1 = Sangat Tidak Setuju hingga 5 =
Sangat Setuju). Sampel penelitian ini adalah 209 nasabah bank syariah di kota Bandung.
Instrumen Penelitian

Seluruh variabel diukur menggunakan skala Likert 5 poin. Atribut Produk Islami (X1)
diukur menggunakan lima item dari Echchabi & Aziz, (2020) serta Wahab et al. (2021),
mencakup aspek bebas riba, transparansi akad mudharabah dan musyarakah, serta proses halal
screening. Trust/Kepercayaan (X2) diukur dengan lima item dari Morgan & Hunt, (1994) serta
Hassan et al. (2021), meliputi dimensi benevolence, integrity, competence, dan Islamic
trustworthiness. Komitmen Agama (X3) diukur dengan lima item dari Wade et al. (2003) dan
Kaawaase et al. (2020), mencerminkan dimensi agidah, praktik ibadah, dan nilai muamalah.
Kualitas Layanan (X4) diukur dengan lima item yang mengintegrasikan dimensi SERVQUAL
Parasuraman et al. (1988) dan instrumen CARTER Othman & Owen, (2001). Kepuasan
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Nasabah (Y1) diukur dengan enam item dari Oliver (1997) dan Al-Msallam (2021). Loyalitas
Nasabah (Y2) diukur dengan tiga item dari Zeithaml et al. (1996) dan Hamid & Amin, (2022).
Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan melalui pilot study terhadap 30 responden.
Validitas konvergen dievaluasi melalui Average Variance Extracted (AVE > 0,50) dan factor
loading (A > 0,70). Validitas diskriminan dievaluasi menggunakan kriteria Fornell-Larcker dan
rasio heterotrait-monotrait (HTMT < 0,85) (Henseler et al., 2015). Reliabilitas dinilai
menggunakan Composite Reliability (CR > 0,70) dan Cronbach's Alpha (a.> 0,70). Hasil uji
menunjukkan semua indikator memenuhi kriteria validitas konvergen (AVE 0,512-0,638;
factor loading 0,714-0,891) dan reliabilitas (CR = 0,821-0,896; o = 0,784—0,871).
Prosedur Analisis

Analisis data dilakukan melalui dua tahap. Tahap pertama adalah Confirmatory Factor
Analysis (CFA) untuk mengevaluasi kualitas pengukuran. Tahap kedua adalah pengujian
model struktural untuk menguji hipotesis. CB-SEM diimplementasikan menggunakan LISREL
dengan metode estimasi Maximum Likelihood. Model fit dievaluasi menggunakan indeks CFI,
TLI, RMSEA, SRMR, dan GFI. PLS-SEM diimplementasikan menggunakan SmartPLS 3.0
(Ringle et al., 2022) dengan bootstrapping 5.000 subsampel.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden
Profil demografis 209 responden disajikan pada Tabel 1. Mayoritas responden adalah
laki-laki (52,4%), berusia 25-35 tahun (34,6%), berpendidikan Diploma/S1 (58,3%), dan telah
menjadi nasabah lebih dari tiga tahun (46,8%).
Tabel 1. Karakteristik Demografis Responden (N = 209).

Karakteristik Kategori N Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 110 52,4
Perempuan 99 47,6
Usia <25 tahun 38 18,2
25-35 tahun 72 34,6
3645 tahun 60 28,8
> 45 tahun 39 18,4
Pendidikan SMA/Sederajat 46 22,1
Diploma/S1 122 58,3
S2/S3 41 19,6
Lama Menjadi Nasabah <1 tahun 30 14,5
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1-3 tahun 81 38,7

> 3 tahun 98 46,8
Sumber: Data primer, diolah (2026).

Evaluasi Model Pengukuran

Hasil perbandingan model pengukuran CB-SEM dan PLS-SEM disajikan pada Tabel
2. PLS-SEM menghasilkan performa model pengukuran yang lebih baik. Seluruh konstruk
pada PLS-SEM memenuhi kriteria Composite Reliability (>0,70) dan hampir seluruhnya
memenuhi validitas konvergen (AVE >0,50). Sebaliknya, pada CB-SEM terdapat konstruk TR
(AVE=0,44), PS (AVE =0,45), dan LY (AVE = 0,38) yang belum memenuhi batas minimum,
mengindikasikan bahwa varians kesalahan pengukuran lebih besar dari varians yang dijelaskan
konstruk.

Tabel 2. Perbandingan Hasil PLS-SEM dan CB-SEM (Model Pengukuran).

. Loading Loading Cronbach AVE AVE

Konstruk Indikator PLS SEM o CRPLS CRSEM PLS SEM
X1.1-

API X1.5 0,88-0,91  0,84-0,94 0,94 0,94 0,94 0,81 0,79
X2.1-

KA X35 0,83-0,90 0,84-0,88 0,92 0,92 0,92 0,76 0,69
X3.1-

TR X35 0,75-0,83  0,60-0,77 0,85 0,89 0,85 0,63 0,44
X4.1-

KP X4.5 0,84-0,87  0,58-0,87 0,90 0,93 0,91 0,72 0,51

PS Y1-Y6  0,66-0,87 0,60-0,74 0,90 0,92 0,90 0,66 0,45

LY Z1-73 0,49-0,81  0,49-0,50 0,68 0,79 0,70 0,56 0,38

Keterangan: API = Atribut Produk Islami; KA = Komitmen Agama; TR = Kepercayaan; KP
= Kualitas Pelayanan; PS = Kepuasan; LY = Loyalitas.
Evaluasi Model Fit CB-SEM

Hasil evaluasi model fit CB-SEM disajikan pada Tabel 3. Semua indeks model fit
berada dalam rentang nilai yang diterima, menunjukkan kesesuaian yang baik antara model
struktural dan data.

Tabel 3. Indeks Model Fit CB-SEM.

Indeks Fit Nilai Model Nilai Acuan Keterangan
(Cé‘]i/‘gg‘/‘gr;;df 1,847 <3,00 Fit
CFI 0,963 > 0,90 Fit
TLI 0,958 > 0,90 Fit
RMSEA 0,048 <0,08 Fit
SRMR 0,052 <0,08 Fit
GFI 0,921 > 0,90 Fit

Sumber: Output LISREL, diolah (2026).
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Pengujian Hipotesis: Perbandingan CB-SEM dan PLS-SEM

Perbandingan koefisien jalur kedua pendekatan disajikan pada Tabel 4. PLS-SEM
menghasilkan koefisien jalur yang tidak signifikan hanya pada jalur PS—LY, sedangkan CB-
SEM menghasilkan semua koefisien jalur tidak signifikan kecuali TR—PS. Perbedaan
koefisien jalur antar metode disajikan pada Tabel 5.

Tabel 4. Perbandingan Path Coefficients CB-SEM dan PLS-SEM.

Hipotesis Koef. Jalur PLS Koef. Jalur SEM Nilai t PLS Nilai t SEM
API — PS 0,15 0,05 1,97* 0,36
KA — PS 0,21 0,21 2,36* 1,71
TR — PS 0,36 0,51 3,80%* 3,57*
KP — PS 0,16 0,11 2,07* 0,94
PS—>LY -0,21 0,21 —0,98 -1,25

Signifikan pada a = 0,05.
Tabel 5. Perbedaan Koefisien Jalur Model Struktural.

Jalur PLS SEM Selisih
API — PS 0,151 0,049 —-0,102
KA — PS 0,210 0,210 0,000
TR — PS 0,360 0,510 0,155
KP — PS 0,160 0,110 —0,053
KA —-LY 0,220 0,140 0,082
TR - LY 0,004 0,064 0,068
KP—->LY 0,110 0,100 0,007
PS—>LY -0,214 -0,210 0,004

Koefisien Determinasi dan Relevansi Prediktif

Tabel 6 menampilkan perbandingan koefisien determinasi (R?) dari kedua metode serta
nilai Q* dari PLS-SEM. Estimasi SEM lebih tinggi untuk Kepuasan dibandingkan PLS,
menunjukkan bahwa CB-SEM dapat menghasilkan estimasi varians yang lebih tinggi untuk
variabel laten eksogen. Relevansi prediktif PLS-SEM (Q? = 0,3960) menunjukkan model
memiliki relevansi prediktif yang cukup besar.

Tabel 6. Koefisien Determinasi (R?).

Konstruk R?*PLS R* SEM Rasio

Kepuasan 0,628 0,690 0,911

Loyalitas 0,041 0,036 1,147
Pembahasan

Hasil analisis menunjukkan bahwa atribut produk islami berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah, namun signifikansinya hanya ditemukan pada PLS-SEM (B = 0,15; t =
1,97), sedangkan pada CB-SEM pengaruhnya tidak signifikan ( = 0,05; t = 0,36). Temuan ini
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sejalan dengan Abror et al. (2022) yang menyatakan bahwa atribut produk berbasis syariah
berkontribusi dalam membentuk kepuasan nasabah bank syariah.

Komitmen agama berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien
jalur yang sama pada kedua metode (B = 0,21), signifikan pada PLS-SEM (t = 2,36) dan
menunjukkan kecenderungan serupa pada CB-SEM (t = 1,71). Hasil ini mendukung Bananuka
et al. (2020) dan Abror et al. (2022) yang menegaskan bahwa religiositas merupakan faktor
penting dalam mengevaluasi layanan keuangan syariah.

Kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, tetapi
hanya signifikan pada PLS-SEM ( =0,16; t=2,07), sedangkan pada CB-SEM tidak signifikan
(B=0,11; t = 0,94). Temuan ini berbeda dengan Abdullah et al. (2022) yang menempatkan
kualitas pelayanan sebagai determinan utama kepuasan nasabah bank syariah.

Di antara seluruh variabel independen, frust merupakan variabel dengan pengaruh
paling kuat terhadap kepuasan nasabah signifikan pada PLS-SEM (B = 0,36; t = 3,80) maupun
CB-SEM (B =0,51; t=3,57). Temuan ini sejalan dengan Akhtar et al. (2023) dan Abror et al.
(2022) yang menempatkan frust sebagai determinan penting kepuasan nasabah bank syariah.

Kepuasan nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada kedua metode.
Koefisien jalur bernilai negatif (B = —0,21) dengan nilai t sebesar —0,98 pada PLS-SEM dan
1,25 pada CB-SEM. Temuan ini berbeda dengan teori Oliver (2014), mengindikasikan bahwa
loyalitas kemungkinan lebih dipengaruhi oleh faktor lain seperti kualitas hubungan, citra bank,
atau biaya perpindahan (switching cost) yang belum dimasukkan ke dalam model.

Secara metodologis, PLS-SEM memberikan dukungan terhadap lebih banyak hipotesis
dibandingkan CB-SEM. Hal ini memperlihatkan bahwa PLS-SEM lebih sensitif dalam
mengidentifikasi hubungan yang berorientasi pada prediksi, sedangkan CB-SEM lebih ketat
dalam menguji hubungan berdasarkan teori dan kesesuaian model (Hair et al., 2022; Sarstedt
et al., 2022). Penggunaan kedua pendekatan secara komplementer memberikan pemahaman

yang lebih komprehensif.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kedua pendekatan PLS-SEM dan CB-SEM
menghasilkan hasil yang sebanding, terutama ketika model memiliki kemampuan pengukuran
yang baik. PLS-SEM menghasilkan reliabilitas dan validitas konvergen yang lebih tinggi,
sementara CB-SEM menghasilkan koefisien jalur yang lebih tinggi pada model struktural.
Faktor kepercayaan (trust) terbukti menjadi pendorong kepuasan yang paling kuat pada kedua

pendekatan, diikuti oleh komitmen agama, kualitas pelayanan, dan atribut produk islami.
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Hubungan kepuasan terhadap loyalitas tidak terbukti signifikan pada kedua metode,
mengindikasikan perlunya kajian lebih lanjut tentang variabel mediator atau moderator.

Rekomendasi yang dapat diberikan adalah: pertama, tetapkan tujuan penelitian—
apakah untuk membangun dan menguji teori (CB-SEM lebih disarankan dengan estimasi
Maximum Likelihood) ataukah untuk prediksi (PLS-SEM lebih tepat). Kedua, penggunaan
sampel yang lebih besar dan model yang lebih lengkap akan memperjelas perbedaan kinerja
antara kedua metode.

Keterbatasan penelitian ini  mencakup: desain cross-sectional yang tidak
memungkinkan inferensi kausalitas yang kuat; sampel yang terbatas pada Bandung sehingga
generalisasi perlu kehati-hatian; serta pengukuran kepuasan secara self-report yang rentan
terhadap social desirability bias. Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan desain
longitudinal, perluasan cakupan ke daerah rural, serta memasukkan variabel moderator seperti

literasi keuangan syariah.
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