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MOTTO 

 

“Just don't give up. Even if you can't guarantee 100% success, if you do 

give up, it will be a guaranteed 100% fail. Even if there's only a 1% 

chance, try to believe in yourself and do your best; don't stop trying, 

even until the end”. 

- Jackson Wang 

 

“내가 잘하면 뭔가가 내 것이라고 말해”. 

“Aku memberitahu diriku jika ada sesuatu yang kulakukan dengan baik, 

maka sesuatu itu akan menjadi milikku” 

- Park Chanyeol 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh 

customer perceived value, corporate social responsibility dan customer 

relationship marketing terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel 

intervening pada Bank Syariah Mandiri di Yogyakarta. Sumber data dalam 

penelitian ini adalah data primer yang bersumber dari hasil kuisioner yang telah 

diisi oleh responden, dan melalukan wawancara dengan responden. Penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah 

Bank Syariah Mandiri di Yogyakarta. Pengambilan sampel menggunakan tekhnik 

purposive sampling dan accidental sampling dan memperoleh 50 responden 

sebagai sampel. Alat analisis yang digunakan yaitu menggunakan Path Analysis 

dengan bantuan aplikasi SPSS.  

Berdasarkan hasil uji penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa 

variabel customer perceived value,dan variabel kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan, variabel corporate social responsibility 

dan customer relationship marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Variabel kepuasan mampu memediasi customer perceived value 

terhadap loyalitas nasabah. Akan tetapi, variabel kepuasan tidak mampu 

memediasi variabel corporate social responsibility, dan customer relationship 

marketing terhadap loyalitas nasabah.  

 

 Kata Kunci :Customer Perceived Value, Corporate Social Responsibility, 

Customer Relationship Marketing, Kepuasan, Loyalitas 
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ABSTRACT 

 This study aims to determine the influence of customer perceived value, 

corporate social responsibility,and customer relationship marketing on customer 

loyalty with customer satisfaction as the intervening variable at Mandiri Syariah 

Bank of Yogyakarta. Sources of data in this study is primary data sourced from 

the results of questionaries, that have been filled by the respondents, and 

interview. This research is quantitative research. Populasi in this research is all 

customers of Mandiri Syariah Bank of Yogyakarta. The sampling in this tudy 

using the purposive sampling and accidental sampling. The sampling used in this 

research is 50 respondents. Technique which used in this research is path 

analysis with SPSS.  

 The result showed that customer perceived value and customer 

satisfaction has significant influence toward customer loyalty. But, corporate 

social responsibility and customer relationship marketing has no influence 

towards customer loyalty. The satisfaction variable is able to mediate customer 

perceived value toward customer loyalty. But, the satisfaction variable is unable 

to mediate corporate social responsibility and customer relationship marketing 

towards customer loyalty.  

 

Key Words : Customer Perceived Value, Corporate Social Responsibility, 

Customer Relationship Marketing, Kepuasan, Loyalitas 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia merupakan salah satu negara dengan populasi muslim 

terbesar di dunia. Menurut Globalreligiusfuture penduduk Indonesia yang 

beragama Islam pada 2010 mencapai 209,12 juta jiwa atau sekitar 87% dari 

total populasi. Pada 2020, penduduk muslim Indonesia diperkirakan akan 

mencapai 229,62 juta jiwa1. Oleh karena itu, Indonesia dijadikan sebagai 

pasar potensial dalam pengembangan lembaga keuangan syariah khususnya 

perbankan syariah. Perkembangan perbankan syariah ini ditandai dengan 

semakin banyaknya perbankan syariah yang bermunculan setelah 

dikeluarkannya Undang-undang No. 7 tahun 1992 yang berisi mengenai bank 

dengan prinsip bagi hasil yang kemudian diubah menjadi undang-undang 

nomor 10 tahun 1998. Menurut Sutanto & Umam ( 2013: 105) Perbankan 

syariah merupakan sistem perbankan yang yang beroperasi dengan tidak 

menggunakan bunga. Bank syariah juga diartikan sebagai lembaga keuangan 

ataupun lembaga perbankan yang operasionalnya dan produknya 

dikembangkan dengan berlandaskan Al-Quran dan hadis.  

Perkembangan bank syariah ini didukung oleh banyaknya peminat 

untuk menjadi nasabah di bank syariah. Hal ini, ditandai dengan Peminat 

perbankan syari’ah yang cenderung meningkat dari tahun ke tahun. 

                                                             
1https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/25/indonesianegaradenganpenduduk

-muslim-terbesar-dunia.Diakses pada Minggu, 10 November 2019. Pukul 12:00 WIB. 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/07/08/jumlah-penduduk-indonesia-akan-mencapai-puncaknya-pada-2062
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/25/indonesianegaradenganpenduduk-muslim-terbesar-dunia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/25/indonesianegaradenganpenduduk-muslim-terbesar-dunia
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Peningkatan peminat perbankan syariah dapat ditunjukan melalui tabel 

berikut ini : 

Tabel 1.1 

Peningkatan Peminat Perbankan Syariah  

Pada Tahun 2017-2018 

Pangsa Pasar 2017 2018 Peningkatan 

Nasabah Simpanan 
20,48 Juta 23,18 Juta 13% 

Nasabah Pembiayaan 
20,53 juta 23,22 Juta 11,58% 

       Sumber: ojk.go.id (2017-2018) 

Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwasannya peminat perbankan 

syariah mengalami peningkatan. Hal tersebut ditunjukan oleh Jumlah nasabah 

pada tahun 2018 tumbuh 13% dibandingkan setahun lalu. Berdasarkan data 

Otoritas Jasa Keuangan, jumlah nasabah pembiayaan menembus 4,78 juta, 

yang merupakan rekor tertinggi selama industri perbankan syariah berdiri di 

Indonesia. Jumlah nasabah pembiayaan tumbuh 11,58% dari setahun 

sebelumnya2. OJK juga mencatat total aset keuangan perbankan syariah 

Indonesia per Juni 2018  mencapai Rp 444,43 triliun dengan "market share" 

perbankan syariah mencakup 5,70 %. .Sementara total aset keuangan syariah 

                                                             
2https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-

bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah. Diakses pada Minggu, 20 Oktober 2019.Pukul 

11.00 WIB. 

https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah
https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah
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Indonesia mencapai Rp 1.204,47 triliun dengan market share keuangan 

syariah mencakup 8,47% . 3 

Perkembangan bank syariah yang terus meningkat, maka persaingan 

antar bank syariah pun juga ikut meningkat. Banyaknya perbankan di 

Indonesia baik swasta maupun milik pemerintah, mengakibatkan terjadinya 

persaingan antar bank syariah juga semakin tinggi, dikarenakan semakin 

beragamnya fasilitas layanan dan variasi layanan yang ditawarkan oleh bank 

syariah. Meskipun strategi pemasaran yang tepat dan efektif itu merupakan 

hal penting dalam meraih pasar, namun hal tersebut bukan satu-satunya 

faktor yang menyebabkan suatu bank syariah menjadi sukses dalam 

memenangkan pasar. Dalam memenangkan pasar dan menciptakan nasabah 

yang loyal, pelayanan yang diberikan oleh bank harus bisa membuat 

nasabahnya merasa puas. Sehingga, perbankan syariah harus memberikan 

kualitas pelayanan yang terbaik agar tercipta nilai yang juga baik dari 

nasabah. Sehingga, nasabah akan merasakan puas kemudian berubah menjadi  

nasabah yang loyal. Menurut Sutanto & Umam (2013:274) customer 

perceived value merupakan perbedaan anatara penilaian prospek konsumen 

dari seluruh manfaat dan seluruh biaya dari penawaran dan alternatif yang 

diterima. Pada masa kini nasabah ataupun konsumen dihadapkan oleh 

beberapa pilihan produk maupun jasa yang mereka konsumsi. Nasabah 

menentukan pilihannya berdasarkan persepsi kualitas, pelayanan, dan nilai 

                                                             
3https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/beritadankegiatan/publikasi/Documents/Pages/Sn

apshot-Perbankan-Syariah-IndonesiaJuni2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf. 

Diakses pada Minggu, 20 Oktober 2019. pukul 11.15 WIB. 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/beritadankegiatan/publikasi/Documents/Pages/Snapshot-Perbankan-Syariah-IndonesiaJuni2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/beritadankegiatan/publikasi/Documents/Pages/Snapshot-Perbankan-Syariah-IndonesiaJuni2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf
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dari suatu produk maupun jasa. Oleh karena itu, disisi lain bank syariah harus 

memberikan kualitas baik produk maupun jasa yang diterima oleh nasabah. 

Jika, kualitas dari produk ataupun jasa tersebut tidak sesuai menurut nasabah, 

maka mereka akan berpindah ke produk atau jasa dari pesaing. Mungkin saja 

pelayanan hari ini yang diberikan bisa saja keesokan harinya tidak diterima 

oleh nasabah. Oleh karena itu, customer perceived value ini penting dalam 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas dari nasabah. Hal  ini, sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Zubaedah (2017) yang menyatakan bahwa 

Customer Perceived Value berpengaruh positif terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah.  

Peningkatan perbankan syariah dalam keberlanjutan dalam hal 

ekonomi, lingkungan, dan sosial dapat dilakukan oleh korporasi yang 

memiliki kebudayaan perusahaan sebagai suatu bentuk tanggung jawab sosial 

perusahaan (corporate social responcibility). Menurut Sankat  &  Clement K 

(2002) dalam  Rudito & Famiola (2013: 102) Corporate social responsibility 

merupakan suatu komitmen usaha untuk bertindak secara etis, beroperasi 

secara legal dan berkontribusi untuk peningkatan ekonomi bersamaan dengan 

peningkatan kualitas hidup dari karyawan dan keluarganya, komunitas lokal 

dan masyarakat secara lebih luas. Salah satu perbankan yang menjalankan 

program corporate social responsibility (CSR) ini adalah Bank Syariah 

Mandiri. Program CSR yang dilakukan Bank syariah mandiri salah satunya 

adalah Bank Syariah Mandiri memberikan dua motor home care kepada 

Rumah Sakit (RS) Aisyiyah Muntilan dan Yayasan Syubbanul Wathon, di 
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Magelang, hal ini bertujuan untuk memberikan bantuan akses pelayanan 

kesehatan bagi masyarakat Magelang sehingga Rumah sakit dapat maksimal 

dan tanggap karena dapat menjangkau akses jalan kecil dan mobilitas yang 

tinggi4. Peruntukan untuk kegiatan corporate social responsibility (CSR) di 

Bank Syariah Mandiri dari tahun ke tahun mengalami peningkatan. 

Peningkatan peruntukan kegiatan CSR dapat dilihat pada tabel berikut ini5 : 

Tabel 1.2 

Peningkatan Penggunaan Dana Peruntukan CSR 

 2017 2018 

Penggunaan Dana CSR 21.349 Juta 85.894 Juta 

Sumber : Mandiri Syariah.co.id (2017-2018) 

Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa penggunaan dana corporate 

social responsibility (CSR) dari tahun 2017-2018 mengalami peningkatan. 

Selain itu Bank Syariah Mandiri juga mendapatkan penghargaan berupa 

Penghargaan khusus CSR Terbaik yang diberikan oleh BAZNAS Awards. 

hal tersebut berarti bahwa semakin banyak kegiatan CSR yang dilakukan 

maka semakin banyak juga yang menjadi nasabah.  Karena, nasabah merasa 

ikut turut serta dalam kegiatan menebar kebaikan. Selain itu, dengan 

melakukan kegiatan corporate social responsibility (CSR), perbankan dapat 

membuat nasabahnya merasa puas dan dimungkinkan menjadi nasabah yang 

                                                             
4https://www.mandirisyariah.co.id/csr/mandirisyariahbantumaksimalkanlayanankesehatan

-masyarakat-magelang-2. Diakses pada Sabtu,26 November 2019. Pukul 20.00 WIB. 
5https://www.mandirisyariah.co.id/assets/pdf/laporanaudit/AR_2018_Mandiri_Syariah_L

ap_Audit.pdf. Diakses pada Selasa, 19 November 2019. Pada pukul 17:00 WIB.  

https://www.mandirisyariah.co.id/assets/pdf/laporanaudit/AR_2018_Mandiri_Syariah_Lap_Audit.pdf
https://www.mandirisyariah.co.id/assets/pdf/laporanaudit/AR_2018_Mandiri_Syariah_Lap_Audit.pdf
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loyal. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Yudiana & 

Setyono (2016) yang menyatakan bahwa corporate social responsibility 

(CSR)  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Bank syariah akan mampu bersaing dengan bank lainnya jika memiliki 

strategi yang lebih unggul dari para pesaingnya. Pada umumnya, suatu 

perbankan menginginkan seorang nasabah yang loyal, karena pelanggan yang 

setia merupakan suatu hal yang berharga bagi perusahaan. Menurut Prabawa 

(2011) Relationship marketing yang dilakukan oleh perbankan beraneka 

ragam salah satunya adalah dengan adanya hubungan yang baik antara bank 

dengan nasabahnya. Relationship marketing merupakan salah satu sarana 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Dengan menerapkan 

relationship marketing ini dapat meningkatkan kepercayaan,  dan membentuk 

hubungan jangka panjang yang dapat saling menguntungkan. Relationship 

marketing ini menjadi topik yang menarik untuk diteliti karena perusahaan 

yang menerapkan relationship marketing ini diharapkan mampu lebih unggul 

dibandingkan dengan pesaing. Bank syariah mandiri mendapatkan 

penghargaan berupa  Banking Service Awards 2019 Special Awards "Golden 

Trophy" selama enam tahun berturut-turut berhasil mempertahankan tingkat 

service excellence yang dapat dilihat pada tabel berikut : 
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Tabel 1.3 

Banking Service Awards 2019 Bank Syariah Mandiri  

Juara Kategori 

1st Best Overall Performance 

1st Best Overall Minus Banking 

1st Best Teller 

1st Best Telepon 

1st Best Customer Service 

1st Opening Account Website Aplication  

2nd Best Satpam 

3rd Best Chatbot 

Sumber : Mandiri Syariah (2019) 

Dari tabel diatas dapat terlihat bahwa Bank Syariah Mandiri sudah 

menerapkan relationship marketing dengan sangat baik . Relationship 

marketing ini tidak dapat dipisahkan dari pelanggan yang loyal. Karena,  

pelanggan akan menjadi loyal apabila perusahaan memiliki nilai lebih unggul 

dibandingkan perusahaan lain dengan menerapkan relationship marketing. 

Hal tersebut sejalan dengan penelitian Pranomo,et al (2016) yang menyatakan 

bahwa relationship marketing berpengaruh secara positif terhadap loyalitas 

nasabah, apabila relationship marketing tersebut diterapkan meningkat maka 

loyalitas nasabah juga akan ikut meningkat.  
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Perbedaan penelitian ini dengan beberapa penelitian sebelumnya adalah 

terletak pada variable independent. Pada penelitian yang dilakukan oleh 

Nikhashemi,et,al (2016) dan Zubaedah (2017) menggunakan variabel 

independentnya yaitu costumer perceived value, yang menyatakan bahwa  

costumer perceived value berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. 

Penelitian Chang & Yeh (2017) dan Yudiana & Setyono (2016) 

menggunakan corporate social responsibility sebagai salah satu variabel 

independent yang menyatakan bahwa corporate social responsibility 

berpengaruh positif terhadap loyalitas. Penelitian Sari (2018) dan Pranomo et 

al (2016) menggunakan relationship marketing sebagai variabel independent 

yang menyatakan bahwa relationship marketing berpengaruh positif terhadap 

loyalitas. Selain itu, peneliti menggunakan kepuasan sebagai variabel 

intervening. objek penelitian yang dilakukan peneliti berbeda dengan 

penelitian sebelumnya. Pada penelitian ini yang menjadi objek penelitian 

adalah nasabah Bank Syariah Mandiri di Yogyakarta. Oleh karena itu, 

peneliti menggabungkan beberapa variabel dari penelitian sebelumnya untuk 

dijadikan sebagai variabel independent pada penelitian ini .  

Berdasarkan latar belakang tersebut maka, peneliti ingin mengetahui 

dan menjelaskan mengenai pengaruh variabel Customer  Perceived value, 

Corporate Social responsibility, dan Customer Relationship Marketing 

terhadap Loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening 

berdasarkan teori yang telah ada dengan didukung oleh penelitian 

sebelumnya. Maka, penulis melakukan penelitian dengan judul                       



9 
 

 
 

“ Pengaruh Customer  Perceived Value, Corporate Social Responsibility, 

dan Customer Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening ( Studi Kasus Pada Bank 

Mandiri Syariah Yogyakarta)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti mengungkapkan beberapa 

pokok permasalahan sehubungan dengan judul diantaranya : 

1. Bagaimanakah pengaruh customer perceived value terhadap kepuasan 

nasabah?. 

2. Bagaimanakah Pengaruh corpoorate social responcibility terhadap 

kepuasan nasabah ?. 

3. Bagaimanakah pengaruh customer relationship marketing terhadap 

kepuasan nasabah ?. 

4. Bagaimanakah pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas 

nasabah?. 

5. Bagaimanakah pengaruh corporate social responsibility terhadap 

loyalitas nasabah?. 

6. Bagaimanakah pengaruh customer relationship marketing terhadap 

loyalitas nasabah?. 

7. Bagaimanakah pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah ? 

8. Bagaimanakah pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening ?. 
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9. Bagaimanakah pengaruh corporate social responsibility terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai varibel intervening ?. 

10. Bagaimanakah Pengaruh customer relationship marketing terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening ?.  

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh customer perceived value terhadap 

kepuasan nasabah. 

2. Untuk menjelaskan Pengaruh corporate social responcibility terhadap 

kepuasan nasabah.  

3. Untuk menjelaskan pengaruh customer relationship marketing terhadap 

kepuasan nasabah. 

4. Untuk menjelaskan pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas 

nasabah.  

5. Untuk menjelaskan pengaruh corporate social responsibility terhadap 

loyalitas nasabah. 

6. Untuk menjelaskan pengaruh customer relationship marketing terhadap 

loyalitas nasabah. 

7. Untuk menjelaskan pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah.  

8. Untuk menjelaskan pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening. 
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9. Untuk menjelaskan pengaruh corporate social responsibility terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai varibel intervening. 

10. Untuk menjelaskan Pengaruh customer relationship marketing terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening. 

D. MANFAAT PENELITIAN 

Beberapa manfaat yang diharapkan dari penelitian ini diantaranya 

adalah : 

1. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan di bidang 

teoritis maupun praktis yang berkaitan dengan perkembangan dunia 

perbankan syariah di Indonesia. Selain itu diharapkan menjadi referensi 

atau sebagai pembeda bagi penelitian selanjutnya. 

2. Bagi Peneliti 

Menambah pengalaman dan sarana latihan dalam menganalisis serta 

memecahkan masalah-masalah yang ada di masyarakat. Sebagai sarana 

untuk menambah wawasan peneliti terutama yang berhubungan dengan 

bidang kajian yang ditekuni selama ini.  

3. Bagi Praktisi 

Penelitian ini diharapkan menjadi suatu informasi yang berguna bagi bank 

syariah agar dapat mengetahui seberapa besar pengaruh dari customer 

perceived value, corporate social responsibility, dan customer relationship 

marketing terhadap loyalitas nasabah. 
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4. Bagi Pembaca (Umum) 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai pengaruh 

customer perceived value, corporate social responsibility, dan customer 

relationship marketing terhadap loyalitas nasabah.  

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan merupakan gambaran singkat isi kandungan dalam 

Proposal  ini. Dalam penelitian ini akan dibagi akan dibagi lima bab. 

Bab I : Berisi Pendahuluan, yang terdiri dari latar belakang, rumusan      

masalah, tujuan dan manfaat serta sistematika penulisan. 

Bab II : Berisi Landasan Teori, dalam bab ini berisi tentang penjelasan 

teori yang digunakan dan penelitian terdahulu yang digunakan 

sebagai acuan dasar bagi penelitian. Dalam bab ini juga terdapat 

pengembangan hipotesis. 

Bab III : Berisi tentang Metode Penelitian, yang terdiri dari jenis penelitian, 

populasi dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data, dan 

metode analisis data. 

Bab IV : Berisi tentang Analisis data dan interpretasi hasil sebagai 

pembahasan penelitian. 

Bab V : Berisi Penutup yang terdiri dari kesimpulan dan hasil penelitian 

serta saran bagi penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

pengaruh customer perceived value, corporate social responsibility, dan 

relationship marketing terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan 

sebagai variabel intervening, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 

1. Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi < 0,05, dan 

t hitung ( 2,293) > t table (1,679) . maka, H1 dalam penelitian ini 

diterima. 

2. Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka signifikansi > 0,05, dan  

t hitung < 1, 679. Maka, H2 dalam penelitian ini ditolak 

3. Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka signifikansi < 0,05 dan 

t hitung > t table. Maka, H3 dalam penelitian ini diterima. 

4. Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi < 0,05, dan 

t hitung  > t table . Maka, H4 dalam penelitian ini diterima. 

5. Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi > 0,05, dan 

t hitung  < t table. Maka, H5 dalam penelitian ini ditolak. 

6. Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi > 0,05, dan 

t hitung  < t table. Maka, H6 dalam penelitian ini ditolak   

7. Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi < 0,05, dan 

t hitung  > t table. Maka, H7 dalam penelitian ini diterima. 
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8. Perhitunggan indirrect effect lebih besar dari pengaruh langsung 

variabel customer perceived value terhadap loyalitas nasabah yaitu 

sebesar 0,392. Maka, H8 dalam penelitian ini diterima. 

9. Perhitunggan indirrect effect lebih kecil dari pengaruh langsung 

variabel corporate social responsibility terhadap loyalitas nasabah 

yaitu sebesar 0,050. Maka, H9 dalam penelitian ini ditolak. 

10. Perhitunggan indirrect effect lebih kecil dari pengaruh langsung 

variabel customer relationship marketing terhadap loyalitas nasabah 

yaitu sebesar 0,39.5. Maka, H10 dalam penelitian ini ditolak.  

B. Saran 

1. Bagi Bank Mandiri Syariah 

Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bagaiamana pengaruh 

customer perceived value, corporate social responsibility dan 

customer relationship marketing terhadap loyalitas dengan kepuasan 

sebagai variabel intervening, baik pengaruh langsung maupun 

pengaruh tidak langsung. Berdasarkan dari penelitian ini diharapkan 

kepada Bank Syariah Mandiri untuk dijadikan sebagai bahan evaluasi 

terutama untuk peningkatan kepuasan dan loyalitas dari nasabah Bank 

Syariah Mandiri khusunya dalam segi penerapan relationship 

marketing dan program corporate social responsibility nya agar Bank 

Syariah Mandiri mampu dalam menghadapi persaingan bisnis di masa 

yang akan datang.  
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi penelitian selanjutnya diaharpakn peneltian ini dapat menambah 

suatu informasi maupun pembanding serta dengan mencari variabel 

independent yang lebih beragam agar dapat memberikan informasi 

yang lebih luas bagi peningkatan kepuasan nasabah dan loyalitas 

nasabah. Selain itu, dalam penelitian selanjutnya mencoba dengan 

menggunakan alat analisis lain seperti menggunakan PLS SEM agar 

hasil dari penelitian lebih beragam . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

118 
 

DAFTAR PUSTAKA 

Akbar, I. (2018). Pengaruh Relationship Marketing dan Relationship Quality 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Intervening pada Produk Parfum Mulegh di Purwokerto. Indonesian Journal 

Of Strategic Management, 1(1), 84–104. 

https://doi.org/10.1017/CBO9781107415324.004 

Chang, Y. H., & Yeh, C. H. (2017). Corporate Social Responsibility and 

Customer Loyalty in Intercity Bus Services. Transport Policy, 59(October 

2016), 38–45. https://doi.org/10.1016/j.tranpol.2017.07.001 

Faradis, J., & Dkk. (2017). Modul Praktikum Statistika. Yogyakarta: FEBI UIN 

Suka. 

Fauziah, S. (2019). Pengaruh Implementasi Corporate Social Responsibility 

(CSR), Citra Perbankan dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada Bank 

Rakyat Indonesia Syariah KCP Ungaran). IAIN Salatiga. 

Firmansyah, D., & Prihandono, D. (2018). Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Perceived Value terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan. 

Management Analysis Journal, 7(1), 120–128. 

https://doi.org/10.15294/maj.v7i1.20638 

Ghozali, I. (2005). Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 19. 

Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponogoro. 

Gunara, T., & Sudibyo, Ju. H. (2007). Marketing Muhammad. Bandung: Madani 

Prima. 

Haryanti, E. B. (2018). Analisis Pengaruh Relationship Marketing terhadap 

Loyalitas Nasabah Tabungan BSM. FEB,UIN Syarif Hidayatullah. UIN 



119 
 

 
 

Syarif Hidayatullah Jakarta. 

https://doi.org/10.1017/CBO9781107415324.004 

Hertanto, E. (2017). Perbedaan Skala Likert Lima Skala dengan Modifikasi Skala 

Likert Empat Skala. Metodologi Penelitian. 

Ishak, M. Z., & Azzahroh, E. P. (2017). Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel 

Intervening. Jurnal Ekonomi Dan Bisnis Islam (Journal of Islamic 

Economics and Business), 3(1), 26. https://doi.org/10.20473/jebis.v3i1.3599 

Istiqomawati, A. (2017). Pengaruh Dimensi Relationship Marketing terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah. Ekobis, 18(1), 28–39. 

Kartajaya, H., & Sula, M. S. (2006). Syariah Marketing. Bandung: Mizan. 

Kotler, P., & Keller, K. (2016). Manajemen Pemasaran. Jakarta: Erlangga. 

Lee, H. S. (2010). Factors Influencing Customer Loyalty of Mobile Phone 

Service: Empirical Evidence from Koreans. Journal of Internet Banking and 

Commerce, 15(2), 1–14. 

Logiawan, Y., & Subagio, H. (2014). Analisa Customer Value terhadap Customer 

Loyalty Dengan Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening pada 

Restoran Bandar Djakarta di Surabaya. Manajemen Pemasaran, 2(1), 1–11. 

Mcdougall, G. H. g., & Levesque, T. (2000). Customer Satisfaction with Services: 

Putting Perceived Value into the Equation. Journal of Services Marketing, 

14(5), 392–410. https://doi.org/10.1108/08876040010340937 

Muniroh, Z. (2017). Analisis Pengaruh Relationship Marketing terhadap 

Loyalitas Nasabah pada Bank BRI Syariah KC Semarang. IAIN Salatiga. 

Retrieved from 

http://etd.ugm.ac.id/index.php?mod=penelitian_detail&sub=PenelitianDetail

&act=view&typ=html&buku_id=9978 



120 
 

 
 

Nikhashemi, S. R., Tarofder, A. K., Gaur, S. S., & Haque, A. (2016). The Effect 

of Customers’ Perceived Value of Retail Store on Relationship between 

Store Attribute and Customer Brand Loyalty: Some Insights from Malaysia. 

Procedia Economics and Finance, 37(16), 432–438. 

https://doi.org/10.1016/s2212-5671(16)30148-4 

Nikmah, N. R. (2017). Hubungan Relationship Marketing, Customer Satisfaction, 

dan Costumer Loyalty. Kompetensi, 11(2), 196–209. 

Oesman, Y. M. (2010). Sukses Mengelola Marketing Mix,CRM, Costumer Value, 

dan Costumer Dependency. Bandung: Alfabeta. 

Oktarina, A. (2016). Corporate social responsibility. Al-Intaj, 2(2), 121–132. 

https://doi.org/10.1017/CBO9781139013338.013 

Pancayoga, R., Lumanaw, B., & Mintardjo, C. M. O. (2017). Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Corporate Social Responsibility Influence of Service Quality 

and Corporate Social Responsibility To Pt . Jurnal EMBA, 5(2), 2997–3006. 

Prabawa, A. (2011). Customer Relationship Management sebagai Strategi 

Membangun Loyalitas. MAJALAH ILMIAH EKONOMIKA, 14(1), 29–39. 

Pranomo, D. S., Haryono, A. tri, & Warso, M. M. (2016). Pengaruh Relationship 

Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan 

sebagai Variabel Intervening ( Studi Empiris Pada BMT Umat Sejahtera 

Lasem). Journal of Management, 02(02). 

Rohmah, F., Ekonomi, F., & Bisnis, D. A. N. (2018). Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Citra Perusahaan, Brand Image dan Corporate Social 

Responsibility terhadap Loyalitas Nasabah BTN Syariah KC Semarang 

melalui Kepuasan sebagai Variabel Intervening. IAIN Salatiga. 

Rudito, B., & Famiola, M. (2013). CSR ( Corporate Social Responsibility). 

Bandung: Rekayasa Sains. 



121 
 

 
 

Saputro, D. A., Hufron, M., & Rahmat, A. (2017). Pengaruh Kepuasan Pelanggan, 

Kepercayaan Pelanggan dan Switching Barriers terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Studi Kasus Pada Toko Ogan Malang). E – Jurnal Riset 

ManajemenPRODI MANAJEMEN, 000(November 2016), 124–135. 

https://doi.org/10.1123/ijsb.8.1.1 

Sari, Y. K. (2018). Pengaruh Kualitas Pelayanan, Relationship Marketing dan 

Corporate Social Resposibility terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Nasabah 

Bank. Jurnal Bisnis Dan Manajemen, 17(2), 1. 

https://doi.org/10.20961/jbm.v17i2.17184 

Sarwono, J. (2007). Analisis Jalur untuk Riset Bisnis dengan SPSS (1st ed.). 

Yogyakarta: ANDI. 

Sarwono, J. (2011). Mengenal Path Analysis. Jurnal Ilmiah Manajemen Bisnis, 

11(2), 285–296. 

Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L. (2008). Perilaku Konsumen (7th ed.). Jakarta: 

PT.Indeks. 

Sekaran, U., & Bougie, R. (2017). Metode Penelitian untuk Bisnis. Jakarta: 

Salemba Empat. 

Setiawan, H. (2016). Kepercayaan terhadap Kepuasan dan Loyalitas. Jurnal 

Keuangan Dan Perbankan, 20(3), 518–528. 

Shinta, A. (2011). Manajemen Pemasaran. Malang: UB Press. 

Situmorang, & Syafizal, H. (2010). Analisis Data:untuk Riset Manajemen dan 

Bisnis. Medan: USU Press. 

Sucahyo, M. W., & Sugiharto, S. (2017). Pengaruh Customer Perceived Value 

terhadap Customer Satisfaction Pt . Xyz. Journal Strategi Pemasaran, 4(1). 

Sugiyono. (2010). Metode Penelitian Administratif. Bandung: Alfabeta. 



122 
 

 
 

Sugiyono. (2012). Metode Peneitian Bisnis. Bandung: Alfabeta. 

Sugiyono. (2013). Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, 

Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta. 

Supriyanto. (2009). Metodologi Riset Bisnis. Jakarta: Indeks. 

Sutanto, H., & Umam, K. (2013). Manajemen Pemasaran Bank Syariah. 

Bandung: Pustaka Setia. 

Synathra, V., & Sunarti. (2018). Pengaruh Relationship Marketing terhadap 

Kepuasan Nasabah dan Dampaknya pada Loyalitas Nasabah (Survei pada 

Nasabah Tabungan BCA Kantor Kas Sawojajar Kota Malang). Jurnal 

Administrasi Bisnis (JAB), 55(1), 115–124. 

Ulum, B. (2018). Pengaruh Perceived Value terhadap Repurchase Intention di 

Mediasi Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Pelanggan Cokelat Klasik 

Malang). UIN Maulana Malik Ibrahim. 

Wardhani, W. K., Fauzi, A., & Arifin, Z. (2017). Pengaruh Relationship 

Marketing ( Pemasaran Hubungan) terhadap Loyalitas ( Survei pada Nasabah 

Tabungan BritAma PT . Bank Rakyat Indonesia ( Persero ) Tbk . Kantor 

Cabang Gresik ). Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), 51(1), 39–43. 

Wibowo, A., Kumadji, S., & Latief, W. A. (2015). Pengaruh Relationship 

Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan. Jurnal Administrasi Bisnis, 22(2), 

1–6. 

Widjaja, C. O. (2016). Pengaruh Relationship Marketing terhadap Customer 

Loyalty dan Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening Pada Pt. 

Fuboru Indonesia Di Surabaya. Jurnal Manajemen Pemasaran, 10(2), 52–58. 

https://doi.org/10.9744/pemasaran.10.2.52-58 

Widodo, D. E., & Basuki, R. S. (2017). Pengaruh Corporate Social Responsibility 

( CSR) Di Bidang Sosial , Ekonomi , dan Lingkungan terhadap Loyalitas 



123 
 

 
 

Cabang Utama Malang. Jurnal Aplikasi Bisnis, 3(2), 433–438. 

Woran, N., Tumbel, A., & Rate, P. Van. (2016). Pengaruh Customer Relationship 

Marketing, Nilai, Keunggulan Produk dan Kepuasan terhadap Loyalitas 

Nasabah (Studi pada Bank Mega Jl. Piere Tendean Mega Mall Manado). 

Jurnal Berkala Ilmiah Efisiensi, 16(01), 771–782. 

Yosephus, L. S. (2010). Etika Bisnis :Pendekatan Filsafat Moral terhadap 

Perilaku Pembisnis Kontemporer. Jakarta: Yayasan Pustaka Obor Indonesia. 

Yudiana, F. E., & Setyono, J. (2016). Analisis Corporate Social Responsibility, 

Loyalitas Nasabah, Corporate Image Dan Kepuasan Nasabah pada Perbankan 

Syariah. Inferensi, 10(1), 93. https://doi.org/10.18326/infsl3.v10i1.93-114 

Zubaedah, L. M. (2017). Analisis Pengaruh Costumer Perceived Value pada 

Kepuasan dan Kesetiaan Nasabah Bank Bri Syariah Wahid Hasyim. Jurnal 

Sekretari, 4(1), 1–21. 

Zulkifli. (2012). Relationship Marketing terhadap Customer Retention dan 

Customer Loyalty pada Nasabah Bank MEGA, Tbk. Malang. Jurnal 

Manajemen Dan Akuntansi, 1(April), 1–16. 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/25/indonesianegaradenganpen

duduk-muslim-terbesar-dunia.Diakses pada Minggu, 10 November 2019. 

Pukul 12:00 WIB. 

https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-

nasabah-bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah. Diakses pada Minggu, 20 

Oktober 2019.Pukul 11.00 WIB. 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/beritadankegiatan/publikasi/Documents/Pa

ges/Snapshot-Perbankan-Syariah-

IndonesiaJuni2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf. Diakses pada 

Minggu, 20 Oktober 2019. pukul 11.15 WIB. 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/25/indonesianegaradenganpenduduk-muslim-terbesar-dunia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/25/indonesianegaradenganpenduduk-muslim-terbesar-dunia
https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah
https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/beritadankegiatan/publikasi/Documents/Pages/Snapshot-Perbankan-Syariah-IndonesiaJuni2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/beritadankegiatan/publikasi/Documents/Pages/Snapshot-Perbankan-Syariah-IndonesiaJuni2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/beritadankegiatan/publikasi/Documents/Pages/Snapshot-Perbankan-Syariah-IndonesiaJuni2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf


124 
 

 
 

https://www.mandirisyariah.co.id/csr/mandirisyariahbantumaksimalkanlayananke

sehatan-masyarakat-magelang-2. Diakses pada Sabtu,26 November 2019. 

Pukul 20.00 WIB. 

https://www.mandirisyariah.co.id/assets/pdf/laporanaudit/AR_2018_Mandiri_Sya

riah_Lap_Audit.pdf. Diakses pada Selasa, 19 November 2019. Pada pukul 

17:00 WIB.  

https://dosenpsikologi.com/alasan-usia-17-tahun-dianggap-dewasa diakses pada 

Jumat, 8 November 2019 pukul 10.00 WIB 

 

  

https://www.mandirisyariah.co.id/assets/pdf/laporanaudit/AR_2018_Mandiri_Syariah_Lap_Audit.pdf
https://www.mandirisyariah.co.id/assets/pdf/laporanaudit/AR_2018_Mandiri_Syariah_Lap_Audit.pdf
https://dosenpsikologi.com/alasan-usia-17-tahun-dianggap-dewasa

	HALAMAN COVER

	HALAMAN PENGESAHAN

	SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

	SURAT PERNYATAAN KEASLIAN

	SURAT PERNYATAAN PUBLIKASI

	MOTTO
	HALAMAN PERSEMBAHAN
	PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	ABSTRAK
	ABSTRACT
	BAB I PENDAHULUAN
	A. Latar Belakang Masalah
	B. Rumusan Masalah
	C. Tujuan Penelitian
	D. Manfaat Penelitian

	E. Sistematika Pembahasan

	BAB II LANDASAN TEORI
	A. Landasan Teori
	B. Telaah Pustaka
	C. Pengembangan  Hipotesis

	D. Kerangka Pemikiran

	BAB V PENUTUP
	A. Kesimpulan
	B. Saran

	DAFTAR PUSTAKA

