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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 |

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 jiwa®. 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.

"https://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

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

Nasabah Pembiayaan
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
sebelumnya®. 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

“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.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

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

*https://www.ojk.qo.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

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



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

tinggi®. 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 ini° :
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

*https://www.mandirisyariah.co.id/csr/mandirisyariahbantumaksimalkanlayanankesehatan
-masyarakat-magelang-2. Diakses pada Sabtu,26 November 2019. Pukul 20.00 WIB.
Shttps://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

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 :



Tabel 1.3

Banking Service Awards 2019 Bank Syariah Mandiri

Juara Kategori
1% Best Overall Performance
1% Best Overall Minus Banking
1% Best Teller
1% Best Telepon
1% Best Customer Service
1% Opening Account Website Aplication
2nd Best Satpam
31 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.




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 sebagali 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



“ 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)”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti mengungkapkan beberapa

pokok permasalahan sehubungan dengan judul diantaranya :

1.

Bagaimanakah pengaruh customer perceived value terhadap kepuasan
nasabah?.

Bagaimanakah Pengaruh corpoorate social responcibility terhadap
kepuasan nasabah ?.

Bagaimanakah pengaruh customer relationship marketing terhadap
kepuasan nasabah ?.

Bagaimanakah pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas
nasabah?.

Bagaimanakah pengaruh corporate social responsibility terhadap
loyalitas nasabah?.

Bagaimanakah pengaruh customer relationship marketing terhadap
loyalitas nasabah?.

Bagaimanakah pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah ?
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 ?.

. 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 nasababh.
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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 | . Berisi Pendahuluan, yang terdiri dari latar belakang, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat serta sistematika penulisan.

Bab Il : 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 111 : 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 vV  : Berisi Penutup yang terdiri dari kesimpulan dan hasil penelitian

serta saran bagi penelitian selanjutnya.



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, H: dalam penelitian ini
diterima.

Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka signifikansi > 0,05, dan
t hitung < 1, 679. Maka, H> dalam penelitian ini ditolak

Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka signifikansi < 0,05 dan
t hitung > t table. Maka, Hz dalam penelitian ini diterima.

Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi < 0,05, dan
t hitung > t table . Maka, H4 dalam penelitian ini diterima.

Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi > 0,05, dan
t hitung < ttable. Maka, Hs dalam penelitian ini ditolak.

Jika dilihat dari nilai t hitung dan t table, maka Signifikansi > 0,05, dan
t hitung < ttable. Maka, He dalam penelitian ini ditolak

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

t hitung > t table. Maka, H- 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, Hg 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, Hg 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, Hio 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.

116



117

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 .
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