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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh relationship marketing, service 

convenience, product performance dan prsepsi biaya terhadap customer loyalty 

Bank Syariah Indonesia dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 

nasabah Bank Syariah Indonesia di seluruh Indonesia. Teknik pengumpulan sampel 

menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 200 sampel. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS) 

yang merupakan salah satu metode persamaan statistik dari Structural Equation 

Model (SEM). Hasil penelitian ini menunjukkan relationship marketing, dan 

service convenience secara langsung tidak berpengaruh terhadap customer loyalty 

BSI, namun product performance dan prsepsi biaya berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty BSI, sementara itu relationship marketing, service 

convenience, product performance dan prsepsi biaya berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction BSI. Kemudian variabel customer 

satisfaction terbukti tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty, 

sehingga hal ini yang menjadikan bahwasanya kepuasan tidak selamanya dapat 

memediasi terhadap loyalitas.  

Kata kunci: relationship marketing, service convenience, product performance, 

presepsi biaya, customer loyalty dan customer satisfaction 
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ABSTRACT 
 

This study aims to determine the effect of relationship marketing, service 

convenience, product performance and cost perceptions on customer loyalty at 

Bank Syariah Indonesia with customer satisfaction as an intervening variable. This 

research is a quantitative research. The sample in this study are Indonesian Sharia 

Bank customers throughout Indonesia. The sample collection technique used 

purposive sampling with a total sample of 200 samples. The data analysis technique 

in this study used Partial Least Square (PLS), which is one of the statistical 

equation methods of the Structural Equation Model (SEM). The results of this study 

indicate that relationship marketing and service convenience have no direct effect 

on BSI customer loyalty, but product performance and perceived cost have a 

significant effect on BSI customer loyalty, meanwhile relationship marketing, 

service convenience, product performance and perceived cost have a positive and 

significant effect on BSI customer satisfaction. Then the variable customer 

satisfaction is proven to have no significant effect on customer loyalty, so this makes 

satisfaction not always mediate loyalty. 

Keywords: relationship marketing, service convenience, product performance, cost 

perception, customer loyalty and customer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 

Bank syariah adalah lembaga keuangan syariah yang berfungsi memberikan 

pelayanan, menghimpun dana dan menyediakan dana dengan berlandaskan al-

qur’an dan hadist (Haryono & Araffi, 2022). Kelahiran perbankan syariah di 

Indonesia dimulai pada tahun 1991, dengan berdirinya Bank Muamalat yang mulai 

beroperasi pada tahun 1992 sebagai bank yang berpegang teguh dan beroperasi 

berdasarkan prinsip syariah (Smitro, 2004). Bank syariah adalah lembaga keuangan 

yang operasional dan sistem keuangannya menganut prinsip syariah (Usman, 

2012). Dasar hukum dan jenis usaha yang dapat dijalankan dan dilaksanakan oleh 

bank syariah dirinci dalam Undang-Undang No. 10 Tahun 1998, termasuk sistem 

bagi hasil yang membedakan bank syariah dengan bank konvensional. 

Indonesia merupakan negara dengan populasi Muslim terbesar di dunia, 

masa depan industri keuangan syariah tidak diragukan lagi cerah. Hal ini tentu saja 

dimungkinkan jika pembuat kebijakan bekerja sama untuk meningkatkan 

pengetahuan orang-orang tentang transaksi halal berbasis syariah, yang tetap 

didukung oleh prinsip-prinsip ekonomi (Kurnia, 2021). Indonesia adalah negara 

yang tergabung di Organisasi Kerjasama Islam (OKI) dan merupakan negara 

dengan penduduk beragama Islam terbesar, mempunyai sektor perbankan yang 

terus mengalami perkembangan hal ini adalah sebuah potensi bagi lembaga 

keuangan Islam, terkhusus perbankan Islam untuk semakin berkembang (Haryono 

& Firmani, 2021). Penetrasi aset yang rendah dan akses pendanaan yang rendah, 
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membuat bank syariah kalah bersaing dengan bank konvensional. Layanan 

teknologi digital jauh tertinggal dari bank konvensional. Akibatnya, pangsa pasar 

bank syariah tertinggal jauh dari perbankan nasional (Satibi, Sholihin, & Fahmi, 

2021).  

Dalam beberapa tahun terakhir, terjadi peningkatan yang signifikan dalam 

produk dan jasa berorientasi syariah di Indonesia, ini membuat pemerintah untuk 

menganggap ini menjadi kejadian penting untuk pilar ekonomi syariah di Indonesia. 

Sikap percaya diri ini mendorong pemerintah menggabungkan tiga bank syariah 

besar yang terdiri dari BUMN, yakni PT Bank Syariah Mandiri Tbk, PT Bank BNI 

Syariah Tbk, dan PT Bank BRI Syariah Tbk menjadi intensitas baru yang diberi 

nama Bank Syariah Indonesia atau BSI (Kurnia, 2021) 

Aset BSI diperkirakan sebesar Rp 239.56 triliun per Desember 2020 (lihat 

tabel). Dari sisi aset, ini menempatkan BSI sebagai bank ke 7 terbesar di Indonesia. 

Tabel 1.1 Kinerja Bank Syariah dan Hasil Merger BSI (Rp Triliun) 

 BNI Syariah BRI Syariah BSM BSI 

 2019 2020 2019 2020 2019 2020 Per Desember 2020 

Total Aset 44,98 55,01 43,12 57,70 112,29 126,85 239,56 

Pembiayaan 43,77 47,97 34,12 49,34 99,81 112,58 209,98 

Dana Pihak 

Ketiga 

32,58 33,05 27,38 40,00 75,54 83,43 156,51 

Laba  0,6 0,5 0,074 0,25 1,28 1,43 2,19 
Sumber: Paparan PT Bank Syariah Indonesia, TBk. Bisnis Indonesia, 2 Februari 2021 

Penggabungan ini diharapkan dapat meningkatkan pasar ekonomi syariah 

di Indonesia yang pada saat ini berada di angka 9,68%, dengan kontribusi bank 

syariah baru sekitar 6,81%. Hal ini kurang tepat mengingat Indonesia memiliki 

penduduk muslim sebanyak 229 juta dari total penduduk 270 juta jiwa, maka sudah 
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waktunya potensi ekonomi dan keuangan syariah ditingkatkan supaya bisa 

berkembang dan maju lebih besar (Alhusain, 2021). 

Bank BNI Syariah, Mandiri Syariah, BRI Syariah melebur jadi satu. BRI 

Syariah sebagai penerima penggabungan. Proses merger ketiga bank syariah ini 

termasuk dalam kategori produk terkait. Karena ketiganya sama-sama menawarkan 

jasa keuangan (Satibi, Sholihin, & Fahmi, 2021). Penggabungan tersebut tidak 

berpengaruh negatif pada pelaku industri keuangan atau perbankan syariah lainnya 

karena pertama dan terutama, merger dilakukan untuk meningkatkan daya saing 

dan penetrasi keuangan syariah, bukan untuk menghancurkan pelaku industri 

lainnya. Kedua, menurut hasil penelitian, nasabah bank syariah eksisting yang 

beragama Islam bukanlah nasabah swing. Artinya, nasabah tidak akan terpengaruh 

untuk beralih layanan ke bank lain hanya karena tarif yang ditawarkan lebih tinggi 

(Warenza, 2020). 

Faktor utama yang bisa mempengaruhi loyalitas nasabah adalah merger 

bank syariah. Bank Syariah Indonesia telah memperoleh nilai-nilai baik dari tiga 

entitas yang terlibat, yaitu sistem kerja dan profesionalisme Bank Syariah Mandiri, 

keahlian dalam inovasi dari BNI Syariah, dan pemahaman kondisi layanan lokal 

dan regional dari BRI Syariah. Hal ini memberikan landasan yang kuat dan stabil 

bagi operasional Bank Syariah Indonesia. Adanya merger bank syariah 

menguntungkan perekonomian nasional karena memberikan keuntungan berupa 

aset dan sumber daya yang besar. Bank Syariah Indonesia berpotensi meningkatkan 

pangsa pasar industri keuangan syariah di Indonesia melebihi sebelum merger 
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(Faqir, 2020). Jadi, untuk bersaing secara global dan mempertahankan pelanggan, 

BSI harus memiliki strategi yang kreatif dan mampu berinovasi.  

Mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan sangat penting karena 

berdampak signifikan terhadap peningkatan profitabilitas BSI. Loyalitas mengarah 

pada penggunaan berulang, rujukan, dan peningkatan proporsi transaksi (Priansa, 

2017). Oliver (1997) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen pelanggan yang 

gigih untuk dapat membeli barang atau jasa tertentu di masa depan, meskipun 

kondisi lingkungan dan inisiatif pemasaran mungkin dapat mengubah perilaku. 

Menurut Kotler dan Keller (2009) jika sebuah perusahaan memperkenalkan produk 

baru dan memperbarui yang sudah ada, pelanggan yang sangat puas sudah pasti 

setia dan secara konsisten dalam waktu yang lama, membeli lagi, dan 

merekomendasikan perusahaan dan produknya kepada orang lain. Mereka, di sisi 

lain, kurang peduli merek pesaing dan kurang menekankan harga, mereka bisa 

menyampaikan ide produk dan jasa kepada perusahaan dan harga layanan mereka 

lebih rendah daripada pelanggan baru karena transaksi menjadi rutin. Hal ini sesuai 

dengan penelitian Fathan Budiman (2020) yang menemukan bahwa variabel 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan dan pelayanan terbaik tidak lepas dari strategi yang 

digunakan. Strategi pemasaran relasional merupakan salah satu strategi yang 

dibutuhkan perusahaan untuk mempertahankan pelanggannya. Menurut Herry 

(2013), relationship marketing adalah proses mengenali pelanggan dengan 

menjalin komunikasi dua arah dan mengatur ikatan yang sama-sama 

menguntungkan diantara perusahaan dan pelanggannya. Ini adalah bagaimana bank 
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menghasilkan tingkat loyalitas yang tinggi. Hal ini sesuai dengan penelitian 

Nurudin (2018) yang menemukan bahwa relationship marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan akan tetap loyal 

terhadap produk dan jasa perusahaan jika terjalin hubungan yang baik dengan 

mereka. Strategi ini harus diterapkan oleh setiap perusahaan karena dapat 

menumbuhkan ikatan emosional antara pelanggan dan perusahaan. 

Kenyamanan pelanggan merupakan persyaratan bagi perusahaan berbasis 

layanan, termasuk perusahaan jasa keuangan. Nasabah sangat diuntungkan dengan 

terciptanya kenyamanan dan kemudahan layanan saat bertransaksi di perbankan. 

Persepsi waktu dan usaha konsumen yang terkait dengan pembelian atau 

penggunaan layanan disebut sebagai kenyamanan layanan. Konsepsi ini 

menggunakan dimensi waktu dan usaha merepresentasikan keunggulan kemudahan 

(menghemat waktu dan tenaga) dan biaya/beban ketidaknyamanan (membuang 

waktu dan tenaga) (Tjiptono, 2011). Waktu dan usaha merupakan biaya peluang 

yang timbul sebagai akibat ketidakmampuan konsumen untuk terlibat dalam 

aktivitas lain.  

Pelanggan lebih cenderung puas dan menggunakan produk dan jasa lagi 

ketika mereka merasa mudah dan nyaman untuk digunakan (Hsu, 2010). Menurut 

penelitian Kaura (2014) pada sektor perbankan di India, service convenience 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Ini 

berarti bahwa meningkatkan kenyamanan layanan akan meningkatkan penggunaan 

nilai yang dirasakan oleh pelanggan. 
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Kepuasan pelanggan atau customer satisfaction dapat dirasakan tidak hanya 

dengan pelayanan, namun melalui efisiensi kinerja produk atau jasa yang mudah 

diperoleh dan digunakan. Fitur atau manfaat terbaik suatu produk adalah 

kinerjanya. Ini adalah manfaat atau khasiat yang signifikan dari produk yang dibeli. 

Biasanya, pelanggan akan memikirkan hal ini terlebih dahulu sebelum membeli 

suatu produk (Mullins, 2005). Jika manfaat produk tidak seperti yang diharapkan, 

maka akan timbul ketidakpuasan terhadap produk (Kotler, P 1995). Hal ini sesuai 

dengan penelitian Cantona (2019) yang menemukan bahwa kinerja produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya 

keberadaan produk yang menguntungkan dan sesuai dengan harapan pelanggan 

dapat meningkatkan loyalitas nasabah. 

Masalah biaya adalah salah satu masalah yang paling diperdebatkan di 

dunia keuangan saat ini. Biaya yang dikenakan kepada pelanggan merupakan 

persoalan dan kendala yang harus diatasi oleh lembaga keuangan seperti bank. 

Direktur Perbankan Syariah Otoritas Jasa Keuangan, Dhani, mengklaim agar 

perbankan syariah bisa maju dan berkembang, harus mengatasi tujuh persoalan 

yang menjadi hambatan. Mahalnya biaya dana perbankan syariah adalah salah satu 

masalah ini. Inilah sebabnya mengapa orang berpendapat bahwa perbankan syariah 

lebih mahal daripada perbankan komersial tradisional. Mengingat situasi saat ini, 

bank syariah sangat bergantung pada simpanan masyarakat khususnya  60%, 

dengan 40% sisanya adalah tabungan, yang merupakan kebalikan dari bank 

komersial (Rahmah, 2015). 
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Menurut Peter dan Olson (2010) “Price perception concern how price 

information is comprehended by consumers and made meaningful to them.”Artinya 

bahwa bagaimana informasi harga dapat dipahami oleh pelanggan dan membuat 

berarti bagi pelanggan. Menurut Rambat (2013), Pelanggan akan menjadi tidak 

puas jika harus mengeluarkan biaya yang sangat tinggi untuk mendapatkan manfaat 

yang ditawarkan. Bank perlu merencanakan biaya dengan hati-hati supaya nasabah 

lebih nyaman dan tertarik dengan tarif yang wajar dan pantas dengan preferensi 

mereka. Nasabah akan cenderung membeli berulang kali jika produk dan jasa yang 

diberikan sesuai, sehingga bank akan berdampak positif disini jika mengutamakan 

nasabah. Menurut penelitian Purnamasari (2016), biaya berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada perbankan Surabaya. Artinya kalau 

proposisi biaya sebanding dengan yang diharapkan pelanggan, pelanggan akan 

lebih puas dan nantinya akan merekomendasikannya dengan orang-orang 

berdasarkan pengalaman mereka. 

Kebijakan merger bank pemerintah bertujuan untuk menciptakan bank 

umum syariah milik negara dengan status dan kesetaraan yang sama dengan bank-

bank milik negara lainnya, sehingga dapat memetik manfaat dari kebijakan dan 

transformasi bank. Di sisi lain, adanya kebijakan merger bank ini mendorong bank 

untuk maju agar menjadi bank syariah yang besar, kuat, dan efektif dengan aset dan 

kemampuan pembiayaan yang besar. Penggabungan ketiga bank tersebut akan 

berdampak pada aktivitas bank syariah di masa mendatang (Alhusain, 2021). 

Menurut informasi yang diperoleh penulis dari berita online, terjadi integrasi 

layanan akibat merger Bank Syariah Indonesia (BSI) dengan Bank Syariah Mandiri 
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(BSM), dan BNI Syariah dan BRI Syariah menerima pengaduan nasabah. Keluhan 

migrasi muncul akibat downgrade fitur rekening yang terutama dirasakan oleh 

nasabah eks BNI Syariah. Transaksi di ATM BNIS tidak lagi full menu, gratis 

transfer ke dan dari rekening BNIS, serta bisa bertransaksi di cabang BNIS. Di luar 

jaringan BSI, fitur rekening BSI gratis terbatas pada tarik tunai di ATM Mandiri. 

Pelanggan juga mengeluhkan persyaratan saldo minimal Rp 50.000 (Walfajri, 

2021).  

Metode analisis jalur digunakan dalam penelitian ini. Penulis menggunakan 

analisis jalur untuk menentukan hubungan sebab akibat untuk menjelaskan 

pengaruh langsung atau tidak langsung dari variabel eksogen dan endogen. Penulis 

akan menganalisis dan menentukan apakah relationship marketing, service 

convenience, product performance, presepsi biaya berpengaruh terhadap customer 

loyalty dan dampaknya terhadap customer satisfaction. Menurut Sugiyono (2013), 

analisis jalur merupakan salah satu jenis regresi yang umum digunakan dalam 

menganalisis hubungan sebab akibat antar variabel. Analisis jalur menggunakan 

korelasi, regresi, dan jalur untuk menentukan variabel intervening. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas penulis bermaksud untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “DETERMINASI LOYALITAS 

NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA DIMEDIASI  OLEH VARIABEL 

KEPUASAN” 
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A. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh strategi relationship marketing terhadap customer 

loyalty Bank Syariah Indonesia? 

2. Bagaimana pengaruh service convenience terhadap customer loyalty pada 

Bank Syariah Indonesia 

3. Bagaimana pengaruh product performance terhadap customer loyalty pada 

Bank Syariah Indonesia? 

4. Bagaimana pengaruh prsepsi biaya terhadap customer loyalty pada Bank 

Syariah Indonesia? 

5. Bagaimana pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty pada 

Bank Syariah Indonesia? 

6. Bagaimana pengaruh relationship marketing terhadap customer satisfaction 

pada Bank Syariah? 

7. Bagaimana pengaruh service convenience terhadap customer satisfaction 

pada Bank Syariah? 

8. Bagaimana pengaruh product performance terhadap customer satisfaction 

pada Bank Syariah? 

9. Bagaimana pengaruh presepsi biaya terhadap customer satisfaction pada 

Bank Syariah? 
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10. Bagaimana pengaruh strategi relationship marketing terhadap customer 

loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening pada 

Bank Syariah Indonesia? 

11. Bagaimana pengaruh service convenience terhadap customer loyalty dengan 

customer satisfaction sebagai variabel intervening pada Bank Syariah 

Indonesia? 

12. Bagaimana pengaruh product performance terhadap customer loyalty 

dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening pada Bank 

Syariah Indonesia? 

13. Bagaimana pengaruh presepsi biaya terhadap customer loyalty dengan 

customer satisfaction sebagai variabel intervening pada Bank Syariah 

Indonesia? 

B. Tujuan Penelitian 

Adapun dalam menjawab dari rumusan masalah yang telah 

tergeneralisir tersebut, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh strategi relationship 

marketing terhadap customer loyalty pada Bank Syariah Indonesia 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service convenience 

terhadap customer loyalty pada Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh product performance 

terhadap customer loyalty pada Bank Syariah Indonesia 



11 
 

 

   

  

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh presepsi biaya terhadap 

customer loyalty pada Bank Syariah Indonesia 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer satisfaction 

terhadap customer loyalty pada Bank Syariah Indonesia 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh relationship marketing 

terhadap customer satisfaction  

7. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service convenience 

terhadap customer satisfaction  

8. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh product performance 

terhadap customer satisfaction  

9. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh presepsi biaya terhadap 

customer satisfaction  

10. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh strategi relationship 

marketing terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai 

variabel intervening pada Bank Syariah Indonesia  

11. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service convenience 

terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel 

intervening pada Bank Syariah Indonesia  

12. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh product performance 

terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel 

intervening pada Bank Syariah Indonesia. 
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13. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh presepsi biaya terhadap 

customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening 

pada Bank Syariah Indonesia. 

C. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademis 

Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

informasi dan mendukung penelitian terdahulu serta dapat menjadi 

tambahan pengetahuan peneliti lain yang berkaitan dengan strategi 

relationship marketing, service convenience, product performance, presepsi 

biaya dan customer satisfaction serta customer loyalty di masa yang akan 

datang. 

2. Bagi perusahaan, terutama bagi Bank Syariah Indonesia penelitian ini 

diharapkan bisa meningkatkan pangsa pasar dan meningkatkan pemahaman 

terhadap service convenience dan juga dengan diaplikasikan strategi 

relationship marketing yang efektif dengan mengkolaborasikan performa 

produknya dan efisien pada biayanya, serta untuk menjadi bahan evaluasi 

Bank Syariah Indonesia agar menjadi lembaga perbankan syariah yang 

tumbuh berkualitas lebih baik lagi. 

D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan kajian penelitian ini dibagi menjadi lima 

bab yang saling berhubungan. Sistematika pembahasan memberikan 
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gambaran dalam penelitian. Sistematika penulisan ditampilkan guna 

menggambarkan isi penulisan secara umum melalui garis besar setiap bab. 

Berikut penulisan sistematika penulisan: 

BAB I PENDAHULUAN 

` Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat kegunaan penelitian, dan sistematika 

pembahasan. Latar belakang mrupakan penjelasan tentang bagaimana 

masalah yang diteliti dipilih, sumber penelitian, dan ringkasan temuan 

penelitian yang diantisipasi. Rumusan masalah menjelaskan mengenai 

batasan-batasan penelitian yang akan diteliti oleh peneliti. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi landasan teori, pengetahuan tentang penelitian 

sebelumnya, pembentukan hipotesis, dan kerangka pemikiran. Secara 

umum bab ini berisi mengenai teori strategi relationship marketing, service 

convenience, product performance, presepsi biaya dan customer 

satisfaction serta customer loyalty. Landasan teori tersebut berfungsi 

sebagai panduan disaat penyusunan hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN  

Bab ini membahas mengenai jenis penelitian, data dan 

perolehannya, variabel penelitian, serta metode pengujian hipotesis. Metode 

yang diambil didasarkan pada permasalahan utama yang diangkat dalam 

penelitian. 
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BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini mencakup uraian mengenai deskripsi karakteristik 

responden, hasil analisis serta pembahasan secara menyeluruh tentang 

hasil temuan dan implikasinya. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari temuan penelitian, saran untuk 

berbagai pihak serta keterbatasan penelitian. Tujuan bab ini adalah untuk 

menjawab semua masalah yang ada menggunakan hasil yang telah didapat 

dalam penelitian.
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BAB V 

PENUTUP 
 

A. Kesimpulan  

Berikut kesimpulan yang dapat ditarik dari analisis data dan pembahasan yang 

diberikan dalam penelitian ini: 

1. Variabel relationship marketing tidak berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. 

Dimana hasil penelitian ini bertentangan dengan hipotesis yang dirumuskan oleh 

penulis. 

2. Variabel service convenience tidak berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. 

Dimana hasil penelitian ini bertentangan dengan hipotesis yang dirumuskan oleh 

penulis. 

3. Variabel product performance berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. Dimana 

hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang dirumuskan oleh penulis. 

4. Variabel presepsi biaya berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. Dimana hasil 

penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang dirumuskan oleh penulis 

5. Variabel customer satisfaction tidak berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. 

Dimana hasil penelitian ini bertentangan dengan hipotesis yang dirumuskan oleh 

penulis 

6. Variabel relationship marketing berpengaruh terhadap customer satisfaction BSI. 

Dimana hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang dirumuskan oleh penulis 

7. Variabel service convenience berpengaruh terhadap customer satisfaction BSI. 

Dimana hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang dirumuskan oleh penulis 

8. Variabel product performance berpengaruh terhadap customer satisfaction BSI. 

Dimana hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang dirumuskan oleh penulis 
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9. Variabel presepsi biaya berpengaruh terhadap customer satisfaction BSI. Dimana 

hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang dirumuskan oleh penulis 

10. Variabel relationship marketing tidak berpengaruh terhadap customer loyalty dengan 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Dimana hasil ini tidak sesuai dengan 

hipotesis yang dirumuskan penulis. 

11. Variabel service convenience tidak berpengaruh terhadap customer loyalty dengan 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Dimana hasil ini tidak sesuai dengan 

hipotesis yang dirumuskan penulis 

12. Variabel product performance tidak berpengaruh terhadap customer loyalty dengan 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Dimana hasil ini tidak sesuai dengan 

hipotesis yang dirumuskan penulis 

13. Variabel presepsi biaya tidak berpengaruh terhadap customer loyalty dengan customer 

satisfaction sebagai variabel mediasi. Dimana hasil ini tidak sesuai dengan hipotesis 

yang dirumuskan penulis 

B. Implikasi  

1. Relationship marketing tidak berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. Hasil 

penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan bagi pihak-pihak terkait untuk 

memberikan penanganan keluhan serta lebih baik lagi dalam menjalin hubungan 

dengan nasabah. Karena melalui penanganan keluhan yang baik serta menjalin 

hubungan yang baik dengan nasabah dapat meningkatkan loyalitas nasabah BSI. 

2. Service convenience tidak berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. Hasil penelitian 

ini dapat digunakan sebagai acuan bagi pihak-pihak terkait untuk meningkatkan tingkat 

kenyamanan agar nasabah nyaman ketika menikmati fasilitas saat melakukan transaksi 
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keuangan. Karena melalui peningkatan fasilitas kenyamanan nasabah dapat 

meningkatkan loyalitas nasabah BSI. 

3. Product performance berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. Hasil penelitian ini 

dapat digunakan sebagai contoh bagi pihak terkait untuk tetap mempertahankan 

konsistensi mutu kualitas produk yang diberikan dan selalu melakukan evaluasi ulang 

pada kinerja produk yang telah diterapkan, agar sesuai dengan harapan, kebutuhan dan 

juga mobilitas nasabah. Karena dengan mempertahankan dan selalu melakukan 

evaluasi produk dapat meningkatkan loyalitas nasabah BSI. 

4. Presepsi biaya berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. Hasil penelitian ini dapat 

digunakan sebagai acuan bagi pihak-pihak terkait untuk menyelaraskan kenaikan biaya 

dengan pemberian layanan yang unggul sebagai umpan balik dari biaya jasa yang telah 

di keluarkan nasabah. Karena dengan memberikan layanan yang unggul sebagai umpan 

balik atas biaya jasa yang telah dikeluarkan akan dapat meningkatkan loyalitas nasabah 

BSI. 

5. Customer satisfaction tidak berpengaruh terhadap customer loyalty BSI. Hasil 

penelitian ini bisa digunakan sebagai contoh bagi pihak terkait untuk mengedepankan 

hubungan yang baik dengan nasabah, melakukan inovasi dan mengintegrasikan 

layanan, produk dan biasa jasa kepada nasabah. Karena dengan melakukan inovasi dan 

melakukan integrasi dapat meningkatkan loyalitas nasabah BSI. 

C. Keterbatasan penelitian dan Saran 

Penelitian ini sudah dilakukan dengan optimal, namun penelitian ini mempunyai 

keterbatasan diantaranya:  

1. Dalam pengukuran loyalitas nasabah, penelitian ini hanya menggunakan variabel 

relationship marketing, service convenience, product performance, cost dan customer 

satisfaction. Oleh karena itu diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat melakukan 
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pengembangan dengan variabel yang lain. Sehingga memperoleh infomrasi yang 

lengkap       mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah BSI. 

2. Penelitian ini hanya memakai satu jenis variabel intervening. Maka, diharapkan 

penelitian selanjutnya bisa melakukan pengembangan baik melalui penambahan jenis 

variabel intervening ataupun pengembangan melalui jenis variabel lain seperti 

moderating. 

3. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM-PLS, maka, untuk 

penelitian selanjutnya dapat dikembangkan menggunakan metode analisis yang 

berbeda. 
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