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ABSTRAK

Perbankan Syariah di Indonesia terus mengalami perkembangan
yang cukup signifikan. Hal ini ditandai dengan banyak berdirinya bank
syariah di Indonesia. Semakin banyak berdirinya bank syariah di Indonesia
akan mengakibatkan persaingan antar bank dan penyedia jasa keuangan
lainnya menjadi semakin ketat. Kondisi tersebut membuat pihak bank
dituntut untuk memikirkan strategi yang tepat dalam memenangkan
persaingan, yang mana strategi tersebut harus berbeda dengan competitor
nya serta strategi dalam hal ini yaitu menempatkan kepuasan pelanggan
sebagai tujuan utama, dengan cara memberikan pelayanan yang baik,
menjalin hubungan yang dekat dan erat, serta memberikan suatu nilai
kepada nasabah agar tercipta sebuah kesetiaan pelanggan.

Tujuan Penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Customer
Satisfaction, Relationship Marketing, dan Customer Value terhadap
Customer Retention Orientation Nasabah Bank Syariah. Data dikumpulkan
dengan menyebar kuesioner. Jumlah keseluruhan sampel dalam penelitian
ini berjumlah 100 responden. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah SPSS 21. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BPRS
Mitra Harmoni Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini diambil dengan
teknik nonprobability sampling dengan metode purposive sampling. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Customer Satisfaction dan
Relationship Marketing tidak berpengaruh terhadap Customer Retention
Orientation nasabah, sedangkan variabel Customer Value berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Retention Orientation nasabah
bank sayariah.

Kata kunci: Customer Satisfaction, Relationship Marketing, Customer
Value, Customer Retention Orientation.
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ABSTRACT

Sharia banking in Indonesia continues to experience significant
developments. This was marked by the establishment of many Islamic banks
in Indonesia. The growing number of Islamic banks in Indonesia will result
in increasingly intense competition between banks. This condition makes the
bank required to think of the right strategy in winning the competition. The
strategy in this case is to place customer satisfaction as the main goal, by
providing good service, establishing close and close relationships, and
providing value to customers. This study aims to examine the effect of
customer satisfaction, relationship marketing, and customer value, on
customer retention orientation. The population in this study is the customer
of Bank syariah Mitra Harmoni Yogyakarta. The sample in this study was
taken by nonprobability sampling technique with purposive sampling
method.

The purpose of this study was to analyze the effect of ease of
customer satisfaction, relationship marketing, and customer value, on
customer retention orientation. Data was collected by distributing
guestionnaires. The total number of samples in this study amounted to 100
respondents. The analytical tool used in this study is SPSS 21. The results of
the study show that customer satisfaction, relationship marketing variables
do not affect on customer retention orientation, and Customer value
variables have a positive effect on customer retention orientation.

Keywords: Customer Satisfaction, Relationship Marketing, and Customer
Value, Customer Retention Orientation.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada zaman yang sudah modern ini, terdapat tingkat persaingan yang
tinggi khususnya dalam industri jasa yang menuntut setiap perusahaan untuk
menjalin hubungan yang baik dengan para pelanggan (Saputra, 2008).
Beragamnya produk yang beredar di pasar menyebabkan pelanggan dapat
memilih dan memilah dengan lebih leluasa dan sesuka hati dalam menentukan
pilihan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan itu sendiri. Hal
tersebut juga menyebabkan pelanggan semakin diuntungkan, karena produsen
sendiri bersaing dengan competitor yang lain untuk memberikan yang terbaik
untuk pelanggan dan mengupayakan segala cara untuk memperoleh pangsa

pasar sebesar dan setinggi mungkin.

Industri Perbankan syariah harus selalu up to date dengan apa yang
pelanggan butuhkan untuk saat ini agar tidak tertinggal dengan competitor lain,
dan tidak hanya perbankan syariah yang harus up to date akan tetapi seluruh
industri serta jasa keuangan yang ada. Seperti halnya lembaga keuangan,
Lembaga Keuangan Bank merupakan salah satu institusi yang mempunyai
peranan penting dalam perekonomian nasional, yaitu sebagai lembaga
intermediasi antara pihak yang kelebihan dana yang menghimpun dananya
dengan menyalurkannya kepada pihak yang akan meminjam dana ke bank.
Berdasarkan jenisnya, bank terdiri dari dua jenis yaitu bank umum dan Bank
Perkreditan Rakyat (BPR). Bank umum adalah bank yang melaksanakan

1



kegiatan usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip
syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas

pembayaran.

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah bank yang melaksanakan
kegiatan usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang
dalam lalu lintas pembayaran (Suliyanto, 2014). Bank Perkreditan Rakyat
(BPR) merupakan salah satu lembaga keuangan yang bertujuan untuk melayani
kebutuhan pelayanan jasa perbankan bagi masyarakat yang ekonomi lemah dan
usaha kecil (Hamidi, 2017). Seperti halnya juga BPRS Mitra Harmoni
Yogyakarta yang berlokasi di Yogyakarta berdiri dengan mempunyai maksud
dan tujuan sebagai upaya turut serta menggerakan perekonomian diwilayah
sekitarnya khususnya bagi usaha mikro kecil dan menengah melalui pelayanan
perbankan dengan sistem syariat islam, dan semoga kehadiranya dapat
dijadikan pilihan bagi masyarakat didalam membutuhkan pelayanan jasa-jasa

perbankan.

Perbankan syariah di Indonesia terus mengalami pertumbuhan setiap
tahunnya serta lembaga keuangan syariah juga mengalami perkembangan
cukup pesat, berdasarkan data yang diperoleh dari OJK pada tahun 2018,
terdapat 13 Bank Umum Syariah (BUS), 21 Unit Usaha Syariah (UUS) dan
167 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah / BPRS (ojk.go.id). adapun tabel

perkembangan perbankan syariah yakni sebagai berikut:
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(Sumber data: OJK.go.id yang kemudian disajikan dalam bentuk

grafik).

Disini akan membahas tentang BPRS, adapun perkembangan BPR dan

BPRS di tahun 2016 dapat dilihat di tabel berikut ini:

Tabel 1.1 perkembangan BPRS tahun 2016

Periode 2016 BPR BPRS
Total Kredit | Jaringan kantor | Total Pembiayaan | Jaringan kantor

Januari Rp 68.095 5982 Rp 4.845 449
Februari Rp 68.735 5990 Rp 4.884 448
Maret Rp 69.354 6024 Rp 4.966 454
April Rp 70.513 6038 Rp 5.046 425
Mei Rp 71.010 6045 Rp 5.059 427
Juni Rp 70.238 6051 Rp 4.997 428
Juli Rp 71.679 6049 Rp 5.281 435
Agustus Rp 72.549 6102 Rp 5.452 436
September Rp 72.756 6084 Rp 5.435 430
Oktober Rp73.510 6081 Rp 5.510 451
November Rp 74.364 6058 Rp 5.669 453
Desember Rp 75.735 6075 Rp 5.824 453

Menurut laporan tersebut, industri perbankan syariah terus mengalami
pertumbuhan dari tahun ke tahun. Dengan meningkatnya pertumbuhan
perbankan tersebut, maka secara tidak langsung juga menyebabkan tingkat

persaingan dalam perindustrian perbankan syariah juga mengalami kenaikan



yang tinggi, jika melihat dari ketatnya persaingan dalam dunia perbankan
membuat masing-masing bank berlomba-lomba untuk menarik nasabah
sebanyak mungkin dengan cara menjalin hubungan yang dekat, dan erat
dengan nasabah serta memberikan suatu nilai kepada nasabah dengan
kapabilitas yang berbeda dengan bank-bank lain, sehingga terciptanya suatu

kepuasan (Kotler, 2005).

Dalam rangka membangun kepuasan nasabah, kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa.
Kualitas pelayanan (Service quality) adalah faktor yang sangat penting karena
merupakan suatu profit strategy untuk memikat lebih banyak pelanggan baru,
mempertahankan pelanggan yang ada, menghindari berpindahnya pelanggan
dan menciptakan keunggulan khusus. Pentingnya meningkatkan kualitas
pelayanan adalah untuk menciptakan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan

menjadikan pelanggan sebagai fokus utamanya (Kotler, 2000).

Kotler (2005) mengatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi
atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapan. Jadi,
kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan
(perceived) sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Pada dasarnya
kepuasan pelanggan inilah yang harus menjadi tujuan setiap pemasaran.
Pelanggan yang merasa puas akan melakukan pembelian ulang, pelanggan
yang kecewa akan mendorong pelanggan untuk tidak melakukan pembelian

ulang dan akan berpindah ke pesaing.



Dalam rangka memuaskan pelanggan, upaya meningkatkan kualitas
pelayanan (service quality) pada umumnya juga ada yang difokuskan dalam
pengukuran keandalan (reliability), jaminan dan kepastian (assurance), wujud
fisik (tangible), dan empati (empathy). Semakin baik kualitas pelayanannya
akan semakin tinggi pula nilai pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Jadi,
persoalan kualitas layanan dan kepuasan konsumen Kkini menjadi sangat

penting bagi perusahaan jasa (Didik, 2005).

Selain faktor Customer Satisfaction hal lain yang tidak kalah penting
adalah memperhatikan Relationship Marketing. Relationship marketing
merupakan istilah yang erat kaitanya dengan meraih dan menjaga kepuasan
nasabah. Membangun hubungan dengan pelanggan merupakan salah satu
strategi pemasaran yang mulai banyak diterapkan di industri perbankan.
Strategi ini dianggap efektif untuk mengurangi tingkat kehilangan pelanggan
(customer defection), mengurangi biaya terutama yang terkait dengan upaya
penarikan pelangan baru (customer acquisition), dan menambah penghasilan

dalam jangka panjang (Amir, 2005).

Konsep customer relationship marketing merupakan model bisnis
dengan tujuan utama mengidentifikasikan, mengantisipasi, memahami
kebutuhan pelanggan, maupun pihak yang berpotensial menjadi pelanggan
dengan mengumpulkan informasi tentang customer, sales, keefektifan
pemasaran, dan trend pasar. Jika hubungan ini berkembang maka, konsumen
yang setia dengan sendirinya akan membantu menarik konsumen yang lain

melalui (words of mouth) dengan potensi hubungan yang sama. Relationship



marketing bertujuan untuk menciptakan hubungan dengan pelanggan sedini

mungkin guna memuaskan dan mempertahankan pelanggan (Amir, 2005).

Menurut Kotler (2000) Menjaga konsumen lebih murah daripada
menarik konsumen baru. Relationship marketing atau pemasaran berbasis
hubungan terdiri dari berbagai aktivitas seperti menarik, menjaga, dan
meningkatkan hubungan pelanggan dengan perusahaan. Jika hubungan ini
berkembang, konsumen yang setia dengan sendirinya akan membantu menarik
konsumen baru (melalui words of mouth) dengan potensi hubungan yang sama.
Relationship marketing bertujuan untuk menciptakan hubungan dengan

pelanggan sedini mungkin guna memuaskan dan mempertahankan pelanggan.

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah
customer value (nilai nasabah). nilai nasabah adalah penilaian konsumen secara
keseluruhan terhadap manfaat produk dengan didasarkan pada apa yang
mereka terima dan apa yang mereka berikan. Nilai akan tercipta ketika nasabah
merasa bahwa mereka mendapatkan lebih dari apa yang mereka harapkan dari
nilai yang diberikan kepada nasabah tersebut, maka bank akan mampu

menciptakan kepuasan bagi nasabahnya (Kotler, 2007).

Nasabah yang puas akan sampai pada taraf dimana mereka siap untuk
merekomendasikan bank tersebut kepada orang lain, nilai bagi nasabah
biasanya dilihat sebagai cerminan dari kualitas, manfaat dan pengorbanan yang
diberikan untuk mendapatkan sebuah layanan. Sebuah layanan perbankan

dikatakan mempunyai nilai nasabah yang tinggi di mata nasabah apabila



mampu memberikan Kkuantitas, manfaat dan pengorbanan yang seminimal

mungkin (Nardiman, 2017).

Selain faktor kualitas layanan hal lain yang tidak kalah pentingnya
adalah memperhatikan customer relationship marketing atau hubungan
nasabah (Kotler, 2007). Dari situlah pentingnya kepuasan nasabah, yang
mendorong bank untuk mempertahankan nasabah dalam jangka panjang, dan
bila mungkin untuk selamanya. Sehingga dalam hal ini perbankan syariah
dirasa perlu mengikuti perkembangan strategi pemasaran Yyang telah
berkembang pesat tersebut, yaitu dengan menerapkan strategi relationship
marketing dengan harapan dapat mempertahankan nasabahnya (customer

retention orientation).

Untuk dapat membangun hubungan dengan nasabahnya, perusahaan
perbankan syariah dapat menggunakan relationship marketing sebagai salah
satu kunci untuk mencapai customer retention orientation (Kotler, 2000).
Customer retention merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan dengan
perilaku (behavior loyalty) yang diukur berdasarkan perilaku beli konsumen
yang ditunjukkan dengan tingginya frekuensi konsumen dengan membeli
produk. Bentuk keterikatan batin antara pelanggan dan produsen yang ditandai
dengan pembelian yang berulang dan pada dasarnya bersifat jangka panjang

(Kotler, 2002).

Customer retention dapat diartikan segala bentuk kegiatan dan aktifitas

yang berkelanjutan dengan pelanggan. Dalam perkembangannya customer



retention tidak hanya sebagai tolak ukur untuk melihat tingkat loyalitas dan
kepuasan pelanggan tetapi bisa menjadi duta/ perwakilan perusahaan tersebut
untuk membawa pelanggan-pelanggan baru. Adapun faktor-faktor yang
mempengaruhi customer retention yakni memaksimalkan dan memperbaiki
frontlinner, memberdayakan karyawan disetiap lini dalam perusahaan secara

maksimal, dan meningkatkan kualitas produk dan layanan.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Agus (2012),
berpendapat ada beberapa faktor yang mempengaruhi customer retention
nasabah bahwa relationship marketing yang terdiri dari belonging,
communication, customization, differentiation, personalization, rewarding,
security and convenience secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap customer retention orientation. Semakin baik relationship marketing
dan kualitas pelayanan, maka kepuasan nasabah semakin meningkat dan juga

retensi pelanggan juga meningkat.

Penelitian Mares (2014) menyatakan bahwa Customer Relationship
memiliki pengaruh positif terhadap Customer retention orientation nasabah
bank syariah. Jadi, teori hubungan pemasaran antara produsen dan konsumen
juga berpengaruh terhadap retensi pelanggan, semakin baik pelayanan dan juga

kualitas produk maka akan naik pula retensi nasabahnya.

Exmawati (2014) Dberpendapat bahwa relationship marketing
berpengaruh positif terhadap Customer retention orientation. Semakin baik

hubungan yang dijalin akan semakin meningkat kepuasan para nasabahnya.



Kepuasan yang tercipta dari berbagai layanan jasa yang disediakan dan Kinerja

dari penyedia layanan ini membuat nilai lebih bagi perusahaan.

Faktor lain yang mempengaruhi Customer Retention menurut Waluyo
(2012) relationship marketing yang terdiri dari belonging, communication,
customization, differentiation, personalization, rewarding, security and
convenience secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap customer
retention orientation. Menurut Setiyani (2014) dan Exmawati (2014) dalam
penelitiannya yang berpendapat bahwa Customer Relationship memiliki
pengaruh positif terhadap Customer retention orientation nasabah bank syariah
di kebumen. Nuramayanti (2012) dalam penelitiannya berpendapat bahwa yang

mempengaruhi Customer retention orientation adalah Quality of product.

Dalam beberapa penelitian, customer retention dianggap sebagai
customer loyalty dan digunakan secara bergantian (Bakar, 2010). Namun
ada pula yang menyatakan bahwa customer retention adalah penghubungan
antara loyalitas pelanggan dan profitabilitas, Meskipun dalam beberapa
literatur menyatakan ada hubungan antara loyalitas dan retensi, tetapi salah
jika mengasumsikan bahwa semua pelanggan yang melakukan pembelian
ulang suatu produk adalah loyal terhadap perusahaan atau penyedia
layanan dan pelanggan vyang loyal adalah yang melakukan pembelian
ulang. Customer retention merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan
dengan perilaku (behavioural loyalty) yang diukur berdasarkan perilaku
beli konsumen yang ditunjukkan dengan tingginya frekuensi konsumen

membeli suatu produk (Bakar, 2010).
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Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Agus (2012),
berpendapat ada beberapa faktor yang mempengaruhi customer retention
nasabah bahwa relationship marketing yang terdiri dari belonging,
communication, customization, differentiation, personalization, rewarding,
security and convenience secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap customer retention orientation. Semakin baik relationship marketing
dan kualitas pelayanan, maka kepuasan nasabah semakin meningkat dan juga

retensi pelanggan juga meningkat.

Penelitian Mares (2014) menyatakan bahwa Customer Relationship
memiliki pengaruh positif terhadap Customer retention orientation nasabah
bank syariah. Jadi, teori hubungan pemasaran antara produsen dan konsumen
juga berpengaruh terhadap retensi pelanggan, semakin baik pelayanan dan juga
kualitas produk maka akan naik pula retensi nasabahnya. Selanjutnya adalah
penelitian Exmawati (2014) berpendapat bahwa relationship marketing
berpengaruh positif terhadap Customer retention orientation. Semakin baik
hubungan yang dijalin akan semakin meningkat kepuasan para nasabahnya.
Kepuasan yang tercipta dari berbagai layanan jasa yang disediakan dan kinerja

dari penyedia layanan ini membuat nilai lebih bagi perusahaan.

Menurut Indriyarti (2016) bahwa Customer Satisfaction berpengaruh
positif terhadap Customer value. Karena jika nasabah puas maka akan
berpengaruh terhadap nilai perusahaan di mata nasabah dan memungkinkan
nasabah tersebut mempromosikan kepada kerabat terdekat mereka karena

merasa puas dengan pelayanan yang didapatkan dari suatu perusahaan.
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Menurut Citra (2015) bahwa Customer Value berpengaruh positif terhadap
Customer Loyalty. Jadi, semakin baik pelayanan yang diberikan oleh bank
kepada nasabah akan menambah nilai nasabah yang ada yang semaikin baik

nilai perusahaan di mata nasabah maka akan meningkat pula loyalitas nasabah.

Menurut Steviani (2015) bahwa Customer Value berpengaruh positif
terhadap Customer Satisfaction dan juga Customer Satisfaction berpengaruh
negatif terhadap Customer Loyalty. Pada saat konsumen memiliki persepsi
nilai yang tinggi lalu kemudian bank memberikan nilai atau manfaat yang
besar pula baginya, maka akan terbentuk customer value yang positif
dibenak konsumen. Semakin tinggi nilai yang konsumen terima dibandingkan
pengorbanan yang konsumen keluarkan, maka akan semakin baik pula

customer satisfaction terhadap bank.

Dalam penelitian ini dipilihnya Bank Syariah Mitra Harmoni
Yogyakarta sebagai objek penelitian alasan dipilihnya Bank Syariah Mitra
Harmoni Yogyakarta sebagai obyek dalam penelitian ini dikarenakan Bank
Syariah Mitra Harmoni Yogyakarta sebagai salah satu pelaku usaha dalam
industri perbankan juga yang tentu tidak lepas dari fenomena perbankan yang
timbul dari intensitas persaingan untuk mendapatkan hati nasabah. Saat ini
perilaku nasabah bank makin tidak mudah ditebak, ada nasabah yang
mengingkan tingkat suku bunga yang rendah (contohnya pinjaman) atau suku
bunga yang tinggi (contoh tabungan, giro, dan deposito), biaya administrasi

yang rendah dan ada pula nasabah yang mengingikan transaksi keuangan yang
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cepat, efisien, nyaman dan mudah dalam pengaksesannya, kapanpun dan

dimanapun (Nardiman, 2017).

Berdasarkan penelitian terdahulu, terdapat perbedaan faktor yang
mempengaruhi Customer Retention nasabah bank syariah. Sehingga dapat
menjadi celah untuk di teliti kembali, apakah penelitian ini akan mendukung
penelitian terdahulu yang memiliki hasil sama dan akan mengubah penelitian-
penelitian terdahulu yang saling bertolak belakang, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “ Analisis Pengaruh Customer
Satisfaction, Relationship marketing, Customer Value, Terhadap Customer
Retention orientation nasabah bank syariah: Studi pada BPRS Mitra

Harmoni Yogyakarta”.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat diketahui pokok
penelitian ini, yaitu:
1. Bagaimanakah pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer
retention orientation?
2. Apakah Customer Relationship Marketing berpengaruh terhadap Customer
retention orientation?
3. Apakah Customer Value berpengaruh terhadap Customer retention

orientation?
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C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan Rumusan Masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap
Customer retention orientation nasabah bank syariah?
2. Untuk mengetahui apakah Relationship Marketing berpengaruh terhadap
Customer retention orientation nasabah bank syariah?
3. Untuk mengetahui apakah Customer Value berpengaruh terhadap
Customer retention orientation nasabah bank syariah?
D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat teoritis
yaitu sebagai tambahan referensi dan wawasan dalam mengembangkan
ilmu pengetahuan bidang pemasaran khususnya yang terdiri dari customer
satisfaction, relationship marketing, customer value dan Customer
retention orientation.
2. Manfaat praktis
Kegunaan praktis ini yaitu diharapan mampu mengembangkan hubungan
pemasaran dan juga dan sebagai bahan acuan untuk penelitian yang
mendatang.
E. Sistematika Pembahasan
Sistematika penulisan merupakan urutan penyajian dari masing-

masing bab secara terperinci, singkat, dan jelas serta diharapkan dapat
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mempermudah dalam memahami penelitian ini. Pembahasan penelitian ini
meliputi sistematika yang dibagi menjadi lima bab yaitu:

Bab Pertama, menguraikan tentang latar belakang masalah yang
mendasari diadakannya penelitian. Rumusan masalah dituangkan dalam
bentuk pertanyaan, yang berguna untuk memfokuskan pembahasan.
Tujuan dan manfaat penelitian yang merupakan alasan pentingnya
penelitian ini dilakukan, serta sistematika pembahasan yang berisi
mengenai sistematika penyajian hasil penelitian dari awal penelitian
hingga kesimpulan sehingga memudahkan pengecekan bagian-bagian
penelitian.

Bab Kedua, berisi tentang landasan teori yang berhubungan dengan
variabel-variabel yang diangkat oleh penulis dan teori pendukung lainnya
yang berkaitan dengan customer satisfaction, sehingga dapat disusun
hipotesis. Telaah pustaka yang menjelaskan penelitian-penelitian terdahulu
yang dijadikan acuan dalam penelitian ini. Arti penting bab ini adalah
untuk memperoleh pemahaman dan kerangka yang membangun teori guna
dilakukan penelitian ini.

Bab Ketiga, berisi tentang gambaran cara atau teknik yang
digunakan untuk menjawab permasalahan yang ada. Bab ini menjelaskan
jenis penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan sampel penelitian,
definisi operasional variabel, metode pengumpulan data, dan teknik

analisis data yang digunakan untuk melakukan penelitian.
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Bab Keempat, membahas mengenai gambaran umum objek
penelitian dan hasil analisis data serta pembahasannya. Bab ini merupakan
inti penelitian yang berisi interpretasi terhadap hasil pengolahan data yang
meliputi analisis data deskriptif, pengujian asumsi klasik, analisis atas

terhadap pengujian hipotesis dan pembahasan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dikemukakan pada
bab sebelumnya, maka dapat diberikan suatu kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Customer Satisfaction tidak
berpengaruh terhadap customer retention orientation nasabah BPRS
Mitra Harmoni Yogyakarta. Hal ini berarti bahwa semakin baik service
quality dan Customer Satisfaction yang diberikan maka, tidak ada
pengaruhnya terhadap customer retention orientation nasabah bank
syariah.

2. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa relationship marketing tidak
berpengaruh terhadap customer retention orientation BPRS Mitra
Harmoni Yogyakarta. Hal ini berarti bahwa relationship marketing
yang dibangun oleh karyawan BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta
belum dapat meningkatkan customer retention orientation.

3. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa customer value berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer retention orientation BPRS
Mitra Harmoni Yogyakarta. Hal ini berarti bahwa semakin baik
customer value yang diberikan oleh karyawan, maka semakin

meningkat customer retention orientation nasabah.

95
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B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan

prosedur ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi Customer Retention Orientation
nasabah dalam penelitian ini hanya terdiri dari tiga variabel, yaitu
Customer Satisfaction, Relationship Marketing, dan Customer Value.
Akan tetapi yang berpengaruh positif dan signifikan hanya variabel
Customer Value, sedangkan masih banyak faktor-faktor dan variabel
lain yang mempengaruhi Customer Retention Orientation diluar
penelitian ini dan yang tidak dijelaskan oleh peneliti.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah disajikan maka selanjutnya
peneliti menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat memberikan
manfaat kepada pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitan ini. Adapun
saran-saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan
a. Disarankan kepada Bank Syariah Mitra Harmoni Yogyakarta agar
lebih memaksimalkan media komunikasi dengan nasabah agar dapat
menerima saran dan kritik yang bisa membangun Bank Syariah
Mitra Harmoni Yogyakarta menjadi lebih baik.
b. Disarankan kepada Bank Syariah Mitra Harmoni Yogyakarta agar
mampu meningkatkan pelayanan lebih baik lagi sesuai dengan

kebutuhan dan keinginan nasabah. Bank Syariah Mitra Harmoni
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Yogyakarta juga harus mampu menangani keluhan nasabah dengan
lebih sigap dan tanggap.
2. Bagi Akademik
Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi dan dokumentasi
bagi pihak kampus sebagai bahan acuan penelitian yang akan datang
selain jurnal dan buku yang sudah ada. Selain itu pihak kampus harus
selalu meningkatkan kualitas karya hasil penelitian bagi semua
mahasiswanya.
3. Bagi penelitian selanjutnya
Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian sejenis,
diharapkan bisa menambah variabel independen yang mungkin dapat
memepengaruhi variabel dependen yaitu customer retention orientation
nasabah di Bank Syariah Mitra Harmoni Yogyakarta, sehingga hasil

yang diperoleh akan memperkuat penelitian yang ada.
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