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ABSTRAK 

 

Pesatnya perkembangan bank syariah di Indonesia pada era 5.0 saat ini menuntut 

perbankan syariah agar mampu memaksimalkan kinerja, layanan dan inovasi 

produk, agar dapat bersaing di pasar perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis determinan loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan 

Bank Syariah Indonesia pulau Jawa. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan data primer. Data diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan 

kepada responden yang berdomisili di seluruh provinsi pulau Jawa dengan jumlah 

230 sampel. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural 

Equation Model-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan software 

WarpPLS Versi 7.0. Adapun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

produk berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai path koefisien 0,481 dan 

p-value 0,000; harga berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai path 

koefisien 0,165 dan p-value 0,005; promosi berpengaruh positif dan signifikan 

dengan nilai path koefisien 0,283 dan p-value 0,000; orang berpengaruh positif 

dan signifikan dengan nilai path koefisien 0,173 dan p-value 0,004; digitalisasi 

bank berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai path koefisien 0,154 dan p-

value 0,008; dan kepatuhan syariah tidak berpengaruh positif dan signifikan 

dengan nilai path koefisien 0,095 dan p-value 0,072, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, promosi, orang, 

digitalisasi bank terbukti menentukan loyalitas nasabah sedangkan kepatuhan 

syariah belum terbukti menentukan loyalitas nasabah dalam menggunakan produk 

tabungan Bank Syariah Indonesia. 

 

Kata Kunci: Bauran Pemasaran, Digitalisasi Bank, Kepatuhan Syariah, Loyalitas 

Nasabah, Produk Tabungan BSI.  
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ABSTRACT 

 

The rapid development of Islamic banks in Indonesia in the 5.0 era currently 

requires Islamic banking to be able to maximize performance, service and 

product innovation, in order to compete in the banking market. This study aims 

to analyse the determinants of customer loyalty in using Islamic Bank Indonesia 

savings products in Java. This study uses a quantitative approach with primary 

data. Data were obtained through questionnaires which were distributed to 

respondents who live in all provinces of the island of Java with a total of 230 

samples. The data analysis used in this research is Structural Equation Model-

Partial Least Square (SEM-PLS) with the help of Warps Version 7.0 software. 

The results of this study indicate that the product variable has a positive and 

significant effect with a path coefficient value of 0.481 and a p-value of 0.000; 

price has a positive and significant effect with a path coefficient value of 0.165 

and a p-value of 0.005; promotion has a positive and significant effect with a 

path coefficient value of 0.283 and a p-value of 0.000; people have a positive 

and significant influence with a path coefficient value of 0.173 and a p-value of 

0.004; bank digitization has a positive and significant effect with a path 

coefficient value of 0.154 and a p-value of 0.008; and sharia compliance has no 

positive and significant effect with a path coefficient value of 0.095 and a p-

value of 0.072, so it can be concluded that the marketing mix consisting of 

product, price, promotion, people, bank digitization is proven to determine 

customer loyalty while sharia compliance has not been proven to determine 

customer loyalty in using Bank Syariah Indonesia savings products. 

 

Keywords: Marketing Mix, Bank Digitalization, Sharia Compliance, Customer 

Loyalty, BSI Savings Products. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Bank merupakan lembaga keuangan yang berperan penting dalam 

kegiatan perekonomian masyarakat karena berperan sebagai penghimpun dan 

penyalur dana nasabah (Khairi et al., 2018). Secara umum perkembangan bank 

syariah di Indonesia cukup menggembirakan. Melihat perkembangan yang 

begitu pesat, bank syariah baik di Indonesia maupun di dunia terlihat pada 

keahlian bank syariah mampu melawan krisis keuangan yang terjadi pada 

tahun 1998 dan pada tahun 2009. Banyaknya bank konvensional kolaps 

sebaliknya bank syariah mampu bertahan (Alwathan dan Nugraheni, 2022) 

Bank syariah di Indonesia mengalami perkembangan yang begitu pesat, 

yang mana salah satunya dipengaruhi oleh penduduk Indonesia yang beragama 

Islam sebanyak 87%. Selain itu, terdapat pengaruh lain yang mempengaruhi 

perkembangan bank syariah seperti promosi, kualitas layanan, kualitas produk, 

maupun kepuasan pelanggan yang mampu mempengaruhi masyarakat hingga 

diterimanya bank syariah sampai saat ini (Sukesti, 2016).  

Berlandaskan hukum yang kuat, yaitu dengan disahkannya Undang-

Undang perbankan syariah No. 21 Tahun 2008 pada tanggal 16 Juli 2008 

sekaligus mulai berlakunya bank syariah berdasarkan Undang-Undang, 

sehingga mampu membuat lembaga keuangan intermediasi ini terus mengalami 

pertumbuhan yang baik bagi perbankan syariah di Indonesia. Dengan hal 

tersebut diharapkan perbankan syariah di Indonesia segera mempercepat 
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akselerasi perkembangannya. Hasil laporan statistik yang dipublikasikan di 

www.ojk.go.id hingga September 2021 perbankan syariah Indonesia memiliki 

12 BUS, 21 bank UUS, dan 165 bank BPRS di Indonesia. Seiring dengan 

pertumbuhan industri perbankan di Indonesia tentunya akan terjadi persaingan 

yang ketat (Budiman, 2020).  

PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) pada tanggal 1 Februari 2021 

resmi diluncurkan oleh Bapak Presiden Joko Widodo (Jokowi) sebagai bank 

syariah terbesar di Indonesia dari hasil penggabungan tiga bank syariah 

ataupun Himpunan Bank Negara (Himbara) yang terdiri dari Bank Syariah 

Mandiri, Bank BRI Syariah, dan Bank BNI Syariah. Adapun keputusan yang 

diambil oleh pemerintah dengan menyatukan ketiga bank syariah ini 

harapannya bisa memberikan warna baru bagi masyarakat untuk memilih 

lembaga keuangan syariah, sekaligus mampu mempercepat perekonomian 

nasional (Alhusain, 2021). 

Tabel 1.1  

Jumlah Rekening Dana Pihak Ketiga Bank Syariah di Indonesia 

 

No DPK 2019 2020 2021 2022 

(Juni) 

1 Dana 

Simpanan 

Wadiah 

15.830.705 18.244.128 22.220.323 23.746.140 

2 Dana Investasi 

Non Profit 

Sharing 

10.723.093 11.988.110 12.423.929 13.574.690 

3 Total 26.553.798 30.244.128 34.917.852 37.540.004 

Sumber: OJK 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas, rekening DPK dari tahun 2019 sampai 2022 

mengalami peningkatan setiap tahunnya. Pada tahun 2019 total rekening dana 
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pihak ketiga berjumlah 26.553.798. Kemudian pada tahun 2020 terdapat 

peningkatan sekitar 3.690.330 dengan total rekening dana pihak ketiga 

berjumlah 30.244.128 dan pada tahun 2021 terdapat peningkatan sekitar 

4.673.724 dengan total rekening dana pihak ketiga berjumlah 34.917.852 

sedangkan pada tahun 2022 (juni) terdapat peningkatan sekitar 2.622.152 

dengan total rekening dana pihak ketiga berjumlah 37.540.004.  

Seiring dengan pertumbuhan dana pihak ketiga (DPK) yang terus 

mengalami pertumbuhan bagi bank syariah di Indonesia. Dirut PT Bank 

Syariah Indonesia Tbk (BSI) mengatakan, selama lima tahun ini, DPK bank 

syariah tumbuh 13,8%, sedangkan untuk perbankan konvensional hanya 

tumbuh 7,8% saja. Situasi tersebut memperlihatkan pilihan masyarakat 

Indonesia yang semakin kuat kepada perbankan syariah, ujarnya. “Hal Ini 

merupakan kekuatan pasar bagi bank syariah Indonesia yang sangat besar di 

masa mendatang”. Sementara itu, hingga akhir tahun 2021, berdasarkan data 

dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) yang telah mencatat total volume layanan 

perbankan syariah nasional dalam DPK sampai pada angka Rp. 548,10 triliun. 

Sedangkan BSI mampu menghimpun DPK sampai pada angka Rp. 233,25 

triliun, naik 11,12% year on year (Damara, 2022).  

PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) akan optimis untuk lebih baik dari 

tahun-tahun sebelumnya dan akan bekerja maksimal pada bisnis tahun 2022 

agar menjadi lebih baik lagi. Heri Gunardi yang merupakan Direktur Utama 

BSI menyampaikan pendapat tersebut sejalan dengan perkiraan dari berbagai 

pihak berkenaan dengan pertumbuhan ekonomi nasional yang berkisar antara 
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4,6% sampai 5,2%. BSI akan fokus pada sektor yang potensial seperti sektor, 

energi, kesehatan dan infrastruktur. Bank syariah BUMN ini, juga akan 

membidik berbagai sektor diantaranya: sektor telekomunikasi, informatika, 

komunikasi dan pendidikan (Walfajri, 2022). 

Sejalan dengan mendukung pertumbuhan dana pihak ketiga dan dana 

penyaluran pada perbankan syariah yang ada di Indonesia, BSI akan terus 

meningkatkan efisiensi untuk mencapai hasil yang maksimal termasuk cost of 

fund yang akan dinaikkan sejalan dengan promosi pertumbuhan dana murah. 

Pendapatan provisi dan komisi untuk tahun 2022 juga ditafsirkan. “Dana Pihak 

Ketiga (DPK) diharapkan akan tumbuh hingga 8%, pendanaan syariah 

diharapkan lebih dari diatas 7% menjadi 7,5% selama tahun 2022,” ujar Hery 

secara online pada hari Rabu (02/02/2022). 

Beriringan dengan peningkatan DPK Bank Syariah Indonesia, 

Pertumbuhan produk tabungan BSI, khususnya tabungan Wadiah juga 

mengalami peningkatan drastis pada Desember 2021 hingga mencapai Rp 

34,10 triliun atau 15,30% per tahun. Pada periode waktu yang sama, total 

tabungan meningkat sebesar 12,84% menjadi Rp 99,37 triliun. Secara alami, 

kenaikan produk tabungan akan berdampak pada membaiknya cost of fund 

menjadi 2,03%. Membandingkan proporsi ini dengan Desember 2020, ketika 

cost of fund sebesar 2,68%, tidak diragukan lagi terjadi penurunan (Walfajri, 

2022). 

Melihat pesatnya persaingan pada era digitalisasi saat ini membuat 

persaingan bisnis dunia perbankan menjadi semakin ketat. Dengan adanya 
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persaingan tersebut mengharuskan lembaga perbankan syariah agar bisa lebih 

memaksimalkan kinerja, layanan untuk dapat bersaing di pasar. Salah satu 

upaya untuk meningkatkan loyalitas nasabah dan upaya memenangkan 

persaingan perbankan tersebut yakni dengan mengubah sistem yang digunakan 

sejalan dengan perkembangan zaman saat ini dengan cara mengubah produk 

dan pelayanan salah satunya menjadikan produk dan pelayanan secara digital 

(Mukti et al., 2022). 

Salah satu faktor yang harus diperhatikan oleh bisnis perbankan di era 

society 5.0 kemajuan teknologi semakin banyak dimanfaatkan oleh masyarakat. 

Salah satu alasannya adalah bahwa teknologi telah membuat pekerjaan dan 

kehidupan kita sehari-hari menjadi lebih mudah, sehingga setiap orang akan 

relatif memiliki akses yang lebih mudah. Perkembangan teknologi ini juga 

menciptakan tren baru bagi kehidupan masyarakat, yaitu membuat media 

interaksi antara manusia berubah menjadi lebih efisien. Fenomena ini disebut 

sebagai disrupsi teknologi yaitu lompatan perubahan yang mengubah teknologi 

ke arah digital yang lebih baru, lebih bermanfaat, cepat dan efisien (Firdaus, 

2020). 

Layanan digital hadir dengan beragam fitur yang tentunya dapat 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi. Beberapa teknologi layanan yang 

dihadirkan oleh perbankan syariah antara lain, Elektronik Banking (E-

Banking), Automated Teller Machine (ATM), Website, Mobile Banking (M. 

Banking). Selain menginovasikan produk dan layanannya penting juga 

melakukan peningkatan pada pelayanan dan kinerja karyawan untuk dapat 
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meningkatkan kepuasan nasabah serta meningkatkan loyalitas dari nasabah 

sendiri (Octavia, 2019). Loyalitas telah dianggap sebagai aset berharga bagi 

sebuah lembaga serta menjadi salah satu kunci kesuksesan dan 

keberlangsungan sebuah lembaga, contohnya yang terjadi dengan Amazon.com 

yang merupakan satu dari sekian bisnis e-commerce yang berhasil tumbuh 

sampai 66% dari pertumbuhan, pendapatan, penjualan karena 

kesetiaan/loyalitas (Budiman, 2020). 

Loyalitas adalah komitmen untuk berlangganan secara konsisten untuk 

kembali atau membeli ulang produk atau jasa yang dipilih di masa akan datang, 

meskipun ada situasi untuk mempengaruhi seseorang dengan berbagai upaya 

pemasaran hingga menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas nasabah 

dipahami sebagai kesenangan nasabah dengan perilaku pembelian yang 

dilakukan secara continue (Zephaniah et al., 2020). Pembelian secara berulang 

atau terus menerus terhadap suatu produk yang sama menunjukkan sikap 

loyalitas nasabah terhadap produk tersebut. Bank syariah sangat mengharapkan 

loyalitas nasabah dapat meningkatkan volume dana pihak ketiga dan calon 

nasabah baru (Rusdianto dan Jasin, 2021; Tabrani et al., 2018). 

Oliver (1999) dalam Hurriyati (2005) menggambarkan loyalitas sebagai 

janji secara teguh yang dipegang seseorang untuk melakukan pembelian ulang 

atau berlangganan ulang pada produk maupun jasa yang dicintai secara 

continue di akan datang (Aziz dan Putra, 2019). Loyalitas pelanggan dianggap 

sebagai tulang punggung bagi perusahaan karena merupakan cara untuk 

meningkatkan penjualan dan mempertahankan pelanggan. Selain itu, berperan 
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penting dalam meningkatkan keuntungan, terlihat dari penelitian sebelumnya 

biaya untuk mendapatkan pelanggan baru jauh lebih tinggi daripada melayani 

pelanggan saat ini (Husnain dan Akhtar, 2015). Sejalan dengan hal itu M. 

Taufik (2005) dalam Suherdi dan Ismantho (2017) loyalitas dapat diartikan 

sebagai kesetiaan kepada perusahaan/orang lain atas produk atau jasa tertentu. 

(Amah et al., 2019). 

Produk dapat diartikan sebagai barang berwujud atau tidak berwujud 

yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dan dikonsumsi oleh masyarakat. 

Konsumen bisa mendapatkan keuntungan dari produk itu (Budiningsih dan 

Primadhita, 2019). Produk yang dibuat harus bagus dan berkualitas tinggi, 

mengapa demikian? karena persaingan selalu ada dalam dunia bisnis. Apabila 

hasil produk yang diproduksi tidak ada manfaat, maka siap-siaplah untuk 

produk yang diproduksi akan mengalami penjualan yang menurun. Dengan 

mengalami penurunan penjualan dalam dunia bisnis, mereka mencoba 

melangkah atau mengambil langkah korektif untuk menyelamatkan bisnis 

mereka (Rahim dan Mohamad, 2021). 

Salah satu langkah untuk membuat suatu produk dikenal masyarakat 

adalah promosi. Bank hendaknya mempromosikan produknya tersebut supaya 

pelanggan berminat dengan produk yang ditawarkannya. Oleh karenanya, 

promosi merupakan cara yang ampuh untuk menarik pelanggan, sehingga bank 

dapat mempertahankan nasabahnya (I. N. Siregar, 2022). Promosi adalah 

pengalihan informasi kepada pelanggan atau nasabah, hal tersebut dilakukan 

untuk mengubah sikap dan perilaku pelanggan, dimana sebelumnya mereka 
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tidak mengetahui, hingga menjadikan mereka akrab sampai mereka menjadi 

pembeli tetap dan selalu mengingat produk tersebut. Pada dasarnya promosi 

merupakan suatu alat atau cara komunikasi dalam dunia pemasaran dengan 

melakukan tindakan-tindakan yang ditujukan untuk menyampaikan informasi, 

mempengaruhi/mengajak atau mengingatkan kepada pasar yang menjadi 

sasaran perusahaan agar siap menerima produknya, dengan membeli dan loyal 

terhadap produk yang ditawarkan perusahaan tersebut. Selain itu, promosi 

menjadi  salah satu faktor yang menentukan pembelian dan menjadi unsur 

penting untuk menentukan tingkat keuntungan suatu perusahaan, selain 

promosi, harga juga menjadi salah satu faktor yang menentukan minat beli oleh 

pelanggan (Rahim dan Mohamad, 2021). 

Tjiptono dan Chandra (2012) mengartikan harga sebagai sejumlah uang  

atau dimensi lain di dalamnya yang mengandung utilitas tersendiri yang 

dibutuhkan guna mendapatkan suatu produk yang di inginkan (Rahayu, 2021). 

Harga adalah salah satu unsur marketing mix yang memegang peranan penting 

untuk perusahaan, dikarenakan harga (price) menjadi salah satu bagian dari 

bauran pemasaran dan berhubungan erat dengan unsur-unsur lain. Agar suatu 

produk dapat bersaing di pasar, pengusaha dapat melakukan strategi harga 

yang berhubungan dengan pasar, yaitu mengikuti harga di bawah pasar atau di 

atas pasar (Rahim dan Mohamad, 2021). 

Selain faktor-faktor diatas, Keberhasilan suatu bank dalam persaingan 

bisnisnya akan bergantung lebih pada bagaimana pelayanan bank tersebut 

terhadap nasabah. Seringnya terjadi persaingan dalam ruang lingkup perbankan 
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tentu berkaitan dengan layanan, termasuk dalam hal ini layanan secara digital. 

Namun apa yang menjadi landasan dan kunci keberhasilan dalam menarik dan 

mempertahankan pelanggan yaitu kualitas pelayanan yang diberikan. Apabila 

bank tidak memperhatikan kualitas pelayanan, nasabah pasti akan pindah ke 

bank lain yang dianggap mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan 

transaksional nasabah (Rahayu, 2021). 

Studi dalam loyalitas nasabah sebagian menggunakan teori perilaku 

konsumen (Theory of Consumer Behaviour). Teori perilaku konsumen 

berfokus pada bagaimana masing-masing orang memilih berbagai keputusan 

yang berbeda untuk mengoptimalkan sumber daya yang dimiliki (Naution et 

al., 2006). Menurut Suryani (2013) consumer behaviour adalah suatu proses 

yang dinamis guna menggabungkan cara berperilaku individu, kelompok 

maupun kelompok masyarakat yang berkembang secara terus menerus. 

Menurut Kotler dan Keller (2009) yang menyatakan perilaku konsumen 

(consumer behaviour) sebagai analisis tentang cara individu maupun 

sekelompok organisasi dalam memilih ataupun membeli maupun cara 

menggunakan barang dan jasa tersebut ataupun dari ide, pengalaman yang 

didapatkan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginannya. 

Selain teori perilaku konsumen beberapa penelitian juga menggunakan 

bauran pemasaran (marketing mix) dalam studi loyalitas nasabah yang dimana 

bauran pemasaran merupakan seperangkat alat komunikasi pemasaran yang 

dapat dikelola dan diintegrasikan perusahaan atau lembaga guna mendapatkan 

tanggapan yang diharapkan dari sasaran pasar yang menjadi target. Bauran 
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pemasaran terdiri dari beberapa unsur yang dapat dikendalikan perusahaan 

guna mempengaruhi permintaan produk dan jasa dari pelanggannya. Bauran 

pemasaran adalah gabungan dari beberapa variabel ataupun kegiatan yang 

menjadi unsur utama dalam suatu sistem marketing, adapun terdapat 7 variabel 

yang bisa dikendalikan oleh perusahaan guna mempengaruhi respon dari 

pelanggan atau konsumen nya, diantaranya: produk, harga, promosi, lokasi, 

orang, proses dan bukti fisik (Rahim dan Mohamad, 2021). 

Unsur-unsur marketing mix yang dicetuskan oleh E. Jerome McCarthy 

sekitar tahun 1960, memaparkan 4 unsur dasar dari bauran pemasaran yakni: 

produk, harga, promosi dan lokasi atau lebih dikenal (4p). Akan tetapi dalam 

melihat perkembangan pasar maka unsur bauran pemasaran dimodifikasi 

kembali oleh para ahli. Perkembangan yang salah satunya paling banyak 

dikenali unsur marketing mix saat ini adalah bauran pemasaran (7p). Konsep 

ini diperkenalkan atau dipaparkan oleh Booms and Bitner yang mengandung 

empat unsur (4p) ditambah tiga unsur baru yaitu: process, dan physical 

evidence. 

Teori marketing mix yang dijelaskan sebelumnya telah banyak digunakan 

peneliti sebelumnya untuk menjelaskan loyalitas nasabah dalam berbagai 

konteks. Penelitian menggunakan marketing mix dalam melihat loyalitas 

nasabah pada bank syariah. Penelitian yang dilakukan (Budiman, 2020; 

Larasati dan Aji, 2019) menggunakan marketing mix dalam konteks loyalitas 

nasabah. 
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Dalam konteks loyalitas nasabah, marketing mix telah diaplikasikan juga 

dalam penelitian (Anwar dan Saleh, 2022; Chrysnaputra dan Mulyani, 2019; 

Larasati dan Aji, 2019; Saputri, 2018; Syamia dan Ridwan, 2022; Zuhria dan 

Anwar, 2018). Penelitian tersebut menggunakan marketing mix dalam 

memprediksi loyalitas nasabah pada bank syariah akan tetapi tidak semua 

penelitian menggunakan marketing mix-4p atau 7p dan masih terdapat hasil 

penelitian yang inkonsisten. 

Berdasarkan penelitian terdahulu, penulis berasumsi bahwa teori 

marketing mix yang tercermin kan dengan variabel produk, harga, promosi, 

lokasi, orang, proses dan bukti fisik belum konsisten dalam kajian atau 

penelitian loyalitas nasabah pada bank syariah. Sehingga dalam penelitian ini 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil 4 unsur atau 

variabel dari bauran pemasaran (7p) yaitu produk, harga, promosi dan orang 

serta memasukkan variabel digitalisasi bank dan kepatuhan syariah ke dalam 

variabel model marketing mix untuk memprediksi loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia. 

Penelitian ini dilakukan di pulau Jawa, adapun alasan peneliti mengambil 

pulau jawa berdasarkan laporan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) bahwa Provinsi 

dengan Aset terbesar pada Bank Syariah di Indonesia Tahun 2021 masih 

didominasi oleh perbankan syariah yang ada di pulau Jawa dengan persentase 

DKI Jakarta: 53,95%, Jawa Barat: 8,59%, Jawa Timur: 5.63%, Jawa Tengah: 

3,86% dan Banten: 2,56% sedangkan 5 lainnya adalah Aceh: 5,99%, Sumut: 

2,74%, NTB: 2,25%, Sumsel: 1,63% dan Riau: 1,79% (OJK, 2021). 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dari latar belakang permasalahan diatas, maka 

rumusan masalah di dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah variabel produk (product) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah variabel harga (price) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia? 

3. Apakah variabel promosi (promotion) berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia? 

4. Apakah variabel orang (People) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia? 

5. Apakah variabel digitalisasi bank (bank digitalization) berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank 

Syariah Indonesia? 

6. Apakah variabel kepatuhan syariah (sharia compliance) berpengaruh 

terhadap loyalitas dalam menggunakan produk tabungan nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti dalam melakukan 

penelitian ini antara lain yaitu: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh variabel produk (product) terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia. 
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2. Untuk menjelaskan pengaruh variabel harga (price) terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh variabel promosi (promotion) terhadap 

loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah 

Indonesia. 

4. Untuk menjelaskan pengaruh variabel orang (People) terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia? 

5. Untuk menjelaskan pengaruh variabel digitalisasi bank (bank digitization) 

terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank 

Syariah Indonesia? 

6. Untuk menjelaskan pengaruh variabel kepatuhan syariah (sharia 

compliance) terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk 

tabungan Bank Syariah Indonesia? 

D. Manfaat Penelitian  

 Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Ilmiah 

Penelitian ini memberikan manfaat teoritis kepada cakrawala 

keilmuan dan pengetahuan dalam menjelaskan determinan apa saja yang 

mampu mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan produk 

tabungan Bank Syariah Indonesia. Selain itu, penelitian ini dapat digunakan 

sebagai salah satu acuan (literatur) guna untuk memberikan pemahaman, 

gambaran, dan informasi dalam melakukan pengembangan penelitian 
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selanjutnya mengenai determinan yang mempengaruhi loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

2. Praktis 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat praktis, yakni untuk lembaga 

keuangan syariah serta lembaga terkait. Hasil penelitian ini bisa dijadikan 

pertimbangan dan bahan masukan serta saran dalam menciptakan loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

E. Sistematika Pembahasan 

Tesis ini berjumlah lima bab. Pertama adalah pendahuluan. Pada bab ini 

berisikan pemaparan latar belakang dari penelitian, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian serta sistematika pembahasan. Penjelasan lebih rinci 

mengenai bab pertama dijelaskan lebih lanjut pada bab kedua dalam penelitian 

ini.  

Bab kedua adalah landasan teori dan pengembangan hipotesis. Pada bab 

kedua, penulis menyajikan landasan teori penelitian, kajian pustaka (penelitian 

terdahulu), penjelasan pengembangan hipotesis serta kerangka penelitian. Pada 

landasan teori, penulis memaparkan penjelasan tentang teori-teori yang relevan 

dengan penelitian. Pada kajian pustaka, penulis menguraikan kajian penelitian 

terdahulu yang relevan dengan model penelitian tesis ini. Selanjutnya, penulis 

memaparkan tentang pengembangan hipotesis dan kerangka pemikiran pada 

penelitian ini. 

Bab ketiga adalah metode penelitian. Pada bab ini, penulis memaparkan 

bagian-bagian dari metode penelitian yang terdiri dari: populasi, sampel, 



15 

 

 

 

definisi operasional variabel, metode pengumpulan data, teknik analisis data 

dan pengujian hipotesis.  

Bab keempat adalah hasil analisis data serta pembahasan. Pada bab ini, 

penulis menguraikan penjelasan mendalam mengenai analisis deskriptif 

responden dan hasil penelitian berdasarkan hasil analisis data yang telah di uji. 

Dalam bab ini, akan didapatkan bagian yang menjelaskan diterima atau 

tidaknya hipotesis penelitian yang telah diajukan dan pembahasan terhadap 

hasil pengujian hipotesis. 

Bab kelima adalah penutup. Pada bab ini, terdiri dari empat bagian yaitu: 

kesimpulan, implikasi penelitian, keterbatasan penelitian dan saran untuk 

penelitian selanjutnya.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Setelah melakukan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, 

penelitian ini melahirkan kesimpulan-kesimpulan sebagai berikut: 

Pertama variabel produk (product) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah 

Indonesia. Artinya semakin baik kinerja bauran pemasaran (marketing mix) 

atas produk (product) yang dilakukan Bank Syariah Indonesia serta semakin 

tinggi manfaat suatu produk yang dirasakan oleh nasabah maka akan mampu 

mempengaruhi loyalitas nasabah untuk menggunakan produk tabungan Bank 

Syariah Indonesia. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis pertama (H1) dalam 

penelitian ini diterima.  

Selanjutnya variabel harga (price) memiliki berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan 

Bank Syariah Indonesia. Artinya semakin baik kinerja bauran pemasaran 

(marketing mix) atas harga (price) yang dilakukan Bank Syariah Indonesia 

serta semakin tinggi manfaat suatu harga yang dirasakan oleh nasabah maka 

akan mampu mempengaruhi loyalitas nasabah untuk menggunakan produk 

tabungan Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis kedua 

(H2) dalam penelitian ini diterima.  

Selain dua variabel di atas variabel promosi (promotion) juga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 



109 

 

 

 

produk tabungan Bank Syariah Indonesia. Artinya semakin baik kinerja bauran 

pemasaran (marketing mix) atas promosi (promotion) serta semakin baik 

bentuk promosi yang dilakukan Bank Syariah Indonesia, maka akan 

mempengaruhi nasabah untuk menggunakan produk tabungan Bank Syariah 

Indonesia. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian 

ini diterima.  

Selain itu, variabel orang/karyawan (people) juga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk 

tabungan Bank Syariah Indonesia. Artinya semakin baik kinerja bauran 

pemasaran (marketing mix) atas orang/karyawan (people) yang dilakukan Bank 

Syariah Indonesia melalui layanan yang diberikan oleh karyawan Bank Syariah 

Indonesia mampu mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan 

produk tabungan Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis 

ke empat (H4) dalam penelitian ini diterima. 

Berikutnya variabel digitalisasi bank (bank digitization) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk 

tabungan Bank Syariah Indonesia. Artinya, ketika nasabah merasa dengan 

dilakukannya digitalisasi bank oleh Bank Syariah Indonesia dapat 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi atau menggunakan produk dan 

layanan Bank Syariah Indonesia secara digital. Maka dari itu semakin tinggi 

pula tingkat loyalitas nasabah untuk senantiasa menggunakan produk dan 

layanan yang tersedia di Bank Syariah Indonesia, sehingga hal tersebut mampu 

mendorong loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank 
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Syariah Indonesia. Dengan demikian, hipotesis kelima (H5) dalam penelitian 

ini diterima. 

Berbeda dengan kelima variabel diatas, variabel kepatuhan syariah 

(sharia compliance) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan produk tabungan Bank Syariah Indonesia. 

Artinya, dengan belum diimplementasikan kepatuhan syariah (sharia 

compliance) yang baik dan benar sesuai dengan aturan yang berlaku di bank 

syariah, tentunya akan membuat nasabah merasa ragu untuk menggunakan 

produk tabungan Bank Syariah Indonesia sehingga hal tersebut tidak mampu 

menciptakan dan meningkatkan loyalitas nasabah. Oleh sebab itu, hipotesis 

keenam (H6) dalam penelitian ini ditolak. 

B. Implikasi Penelitian 

Adapun implikasi dari penelitian ini adalah: 

1. Implikasi teoritis (ilmiah).  

Temuan ini berimplikasi pada pengembangan model perilaku 

konsumen, terutama dalam topik loyalitas nasabah dengan penambahan 

fenomena luas lainnya yang terjadi, serta memberikan wawasan yang 

berguna bagi perspektif akademisi, khususnya dari sisi kacamata ekonomi 

Islam. Selain itu, implikasi secara teoritis dari penelitian ini dapat 

memberikan sumbangan pemikiran dan dijadikan literatur tambahan dalam 

memperluas validitas yang berkaitan dengan topik penelitian yang sama 

tentang determinan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia.  
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2. Implikasi kebijakan (praktis). Implikasi kebijakan yang dapat dilakukan 

berdasarkan hasil penelitian ini adalah: 

Pertama, produk (product) merupakan faktor dominan yang mampu 

mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan produk tabungan 

Bank Syariah Indonesia di pulau Jawa. Hal ini menunjukkan bahwa produk 

(product) yang dihasilkan Bank Syariah Indonesia dapat memberikan 

manfaat lebih kepada nasabah sehingga nasabah merasa puas dengan produk 

yang digunakan sehingga nasabah secara terus menerus menggunakan 

produk tersebut. 

Kedua, dari sisi operasional, Bank Syariah Indonesia sudah 

seharusnya menjalankan operasionalnya dengan menerapkan prinsip-prinsip 

kepatuhan syariah (sharia compliance) yang berlaku, selain itu perlu adanya 

perbaikan secara konsisten yang dilakukan Bank Syariah Indonesia agar 

dapat meningkatkan kepatuhan pada prinsip-prinsip syariah serta 

mempertahankan kepatuhan syariah (sharia compliance) yang sudah 

dijalankan selama ini, selain itu Bank Syariah Indonesia juga perlu 

memberikan edukasi kepada para nasabah terkait pentingnya penerapan 

prinsip-prinsip kepatuhan syariah (sharia compliance), hal tersebut 

merupakan sebuah kebutuhan dalam operasional perbankan syariah. sudah 

seharusnya Bank Syariah Indonesia atau lembaga perbankan lainnya dalam 

menjalankan operasionalnya harus patuh terhadap prinsip-prinsip yang 

berlaku di bank syariah. Hal ini bertujuan untuk menghilangkan stigma 
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masyarakat yang menyatakan bahwa bank syariah dan bank konvensional 

sama saja dalam menjalankan operasionalnya. 

C. Keterbatasan dan Saran 

Penelitian ini belum sempurna, masih terdapat kekurangan serta 

keterbatasan dalam penelitian ini adalah: 

1. Sampel sasaran dalam penelitian ini masih berbentuk kelompok (kluster) 

yaitu hanya fokus pada nasabah Bank Syariah Indonesia yang berada di 

pulau Jawa. Sedangkan secara umum nasabah Bank Syariah Indonesia 

sudah tersebar hampir diseluruh penjuru indonesia yang tidak dimasukkan 

ke dalam sampel penelitian ini. 

2. Selama proses pengumpulan data, informasi yang diberikan responden 

melalui kuesioner terkadang tidak mencerminkan pendapat responden yang 

sebenarnya, hal ini dikarenakan terkadang setiap responden memiliki 

pemikiran, asumsi, dan pemahaman yang berbeda. 

Adapun beberapa saran yang diberikan peneliti kepada pihak-pihak yang 

terkait dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk penelitian selanjutnya, hendaknya mengembangkan kembali 

penelitian loyalitas nasabah pada bank syariah di Indonesia. Bukan hanya 

pada Bank Syariah Indonesia saja akan tetapi pada bank syariah lainnya. 

Seperti: Bank Muamalat, Bank BCA Syariah, Bank Panin Syariah, Bank 

Mega Syariah, Bank Syariah Bukopin, Bank BTPN Syariah, dan bank-bank 

syariah lainnya. 
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2. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan menggunakan sampel yang tidak 

ber kluster agar memiliki jangkauan yang lebih luas dan menyeluruh di 

semua wilayah Indonesia. Sehingga, hasil penelitian tersebut dapat 

digeneralisasikan di seluruh wilayah Indonesia. 

3. Jumlah sampel dalam penelitian ini perlu ditingkatkan lagi agar dapat 

mencerminkan populasi yang sesungguhnya serta mendapatkan hasil 

penelitian yang lebih maksimal lagi.  

4. Untuk pihak Bank Syariah Indonesia perlu meningkatkan loyalitas nasabah 

agar nasabah tidak berpindah ke bank lain. 
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