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ABSTRAK

Persaingan di sektor perbankan mendorong setiap bank, utamanya bank
syariah untuk menerapkan strategi marketing yang tepat untuk mendapatkan
nasabah serta mempertahankan nasabah agar tetap loyal. Nasabah yang loyal akan
memberikan dampak positif bagi bank, baik dari segi profitablitas maupun citra di
masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh dari customer bonding
strategy terhadap loyalitas nasabah bank syariah di Indonesia dengan
menambahkan satisfaction sebagai variabel intervening. Dalam penelitian ini
menggunakan 251 responden yang merupakan nasabah bank syariah yang ada di
Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan Structural Equation Model
(SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software
SmartPLS 4. Hasil pengujian statistik menunjukkan bahwa awareness bonding
tidak berpengaruh signifikan dan community bonding berpengaruh negatif terhadap
satisfaction. Identity bonding, relationship bonding, dan advocacy bonding
berpengaruh signifikan terhadap satisfaction. Awareness bonding dan identity
bonding tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Relationship
bonding, community bonding, dan advocacy bonding berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Satisfaction tidak dapat memediasi hubungan antara
awareness bonding, relationship bonding, dan community bonding dengan loyalitas
nasabah. Namun, satisfaction dapat memediasi hubungan antara identity bonding
dan advocacy bonding terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini diharapkan dapat
membantu pihak Bank Syariah Indonesia memahami pentingnya customer bonding
strategy dalam meningkatkan loyalitas nasabah yang dapat dikembangkan untuk
meletakkan dasar strategi marketing kedepannya.

Kata Kunci: Customer Bonding Strategy, Awareness Bonding, Identity Bonding,

Relationship Bonding, Community Bonding, Advocacy Bonding, Satisfaction,
Loyalitas Nasabah, Bank Syariah Indonesia (BSI)
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ABSTRACT

Competition in the banking sector encourages every bank, especially
Islamic banks, to apply the right marketing strategy to get customers and keep
customers loyal. Loyal customers will have a positive impact for the bank, both in
terms of profitability and image in society. This study seeks to see the effect of the
customer bonding strategy on Islamic Banking’s customer loyalty in Indonesia by
adding satisfaction as an intervening variable. This study using 251 respondents
who are customers of Islamic banks in Indonesia. This study uses a Partial Least
Square (PLS) based Structural Equation Model (SEM) approach using Smarts 4
software. The results of statistical tests show that awareness bonding has no
significant effect and community bonding has a negative effect on satisfaction.
Identity bonding, relationship bonding, and advocacy bonding have a significant
effect on satisfaction. Awareness bonding and identity bonding have no significant
effect on customer loyalty. Relationship bonding, community bonding, and
advocacy bonding have a significant effect on customer loyalty. Satisfaction cannot
mediate the relationship between awareness bonding, relationship bonding, and
community bonding with customer loyalty. However, satisfaction can mediate the
relationship between identity bonding and advocacy bonding on customer loyalty.
This research is expected to aid Bank Syariah Indonesia in comprehending the
importance of customer bonding strategies in increasing customer loyalty which
may be developed to lay the foundation for future marketing strategies.

Keywords: Customer Bonding Strategy, Awareness Bonding, Identity Bonding,
Relationship Bonding, Community Bonding, Advocacy Bonding, Satisfaction,
Customer Loyalty, Bank Syariah Indonesia (BSI).
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Dalam perekonomian Indonesia, sektor perbankan memiliki peran yang
sangat penting sebagai lembaga intermediasi keuangan, di mana dalam UU No.
10 Tahun 1998 tentang Perubahan Bab II Pasal 3 dikemukakan bahwa fungsi
utama perbankan yaitu menghimpun dana dari masyarakat kemudian
menyalurkannya lagi ke masyarakat. Indonesia menganut dual-banking system
atau sistem perbankan ganda, yaitu bank dengan sistem konvensional dan
syariah seiring dengan diundangkannya UU No. 21 Tahun 2008. Baik bank
syariah maupun bank konvensional, secara bersama-sama bersinergi untuk
mendukung mobilisasi dana masyarakat secara lebih luas (Rizvi et al., 2020).

Pada 27 Januari 2021, OJK melalui surat Nomor SR-3/PB.1/2021 secara
resmi mengeluarkan izin merger tiga usaha bank syariah, yaitu BNI Syariah,
Mandiri Syariah, dan BRI Syariah menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) yang
diresmikan pada 1 Februari 2021. Merger ini memberikan perbaikan kualitas
aset, dibuktikan dengan adanya peningkatan jumlah aset BSI dari tahun 2020
sampai 2022, yaitu berturut-turut sebesar 239,58 triliun, 265,28 triliun, dan
305,72 triliun. Adanya peningkatan jumlah aset yang signifikan ini juga
mengindikasikan bahwa eksistensi BSI semakin mengalami kemajuan.

Persaingan antar bank tidak hanya antara bank konvensional dengan
bank syariah, tetapi juga antara sesama bank syariah. Berdasarkan data dari OJK

(2020), pada tahun 2022 BUS terdiri dari 12 bank dengan total 1.811 cabang,



UUS terdiri dari 21 bank dengan total 445 cabang, dan Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) terdiri dari 166 bank dengan total 649 cabang (OJK,
2022). Seiring dengan bertambahnya jumlah ini menyebabkan persaingan yang
ketat di sektor perbankan syariah. Selain itu, data dari Forbes (2022)
menunjukkan peringkat 20 besar bank terbaik yang ada di Indonesia. Ada dua
bank syariah yang masuk kategori tersebut, yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI)
menempati peringkat ke-5 dan BCA Syariah menempati peringkat ke-8. 18
bank lainnya adalah bank konvensional dipimpin oleh Bank Central Asia
(BCA) yang menepati posisi pertama.

Dari fenomena di atas dapat disimpulkan bahwa persaingan BSI tidak
hanya dengan bank syariah lainnya, tetapi juga dengan bank-bank
konvensional. Hal ini menyebabkan BSI perlu meningkatkan serta
mempertahankan nasabah mereka agar tetap loyal dengan menerapan strategi-
strategi marketing yang baik. Sejalan dengan yang dikemukakan oleh Minta
(2018) bahwa kelangsungan dan kesuksesan bisnis bergantung pada hubungan
yang terjalin dengan pelanggannya. Mempertahankan pelanggan yang sudah
ada serta menemukan pelanggan baru merupakan elemen kunci untuk
pengembangan bisnis, utamanya dalam lingkungan yang kompetitif.

Loyalitas konsumen adalah komitmen yang dipegang teguh untuk
membeli atau berlangganan kembali produk maupun layanan yang disukai
secara konsisten di masa depan, walaupun terdapat pengaruh situasional serta
adanya upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan switching behavior

(Oliver, 2015). Loyalitas pelanggan merupakan sumber profitabilitas dan



keunggulan kompetitif bagi perusahaan, baik jasa maupun manufaktur.
Pelanggan dikatakan loyal ketika mereka menunjukkan dedikasi dan kesetiaan
untuk membeli kembali produk dan layanan di masa depan (Raza et al., 2020).
Pada sektor perbankan syariah, loyalitas nasabah dapat diukur dari adanya
komitmen nasabah untuk menggunakan produk dan layanan suatu bank syariah
dalam jangka waktu yang panjang walaupun banyak upaya marketing yang
dilakukan oleh bank lain dengan tujuan untuk mempengaruhi nasabah agar
berpindah ke bank tersebut. Selain itu, nasabah yang loyal juga bisa menjadi
marketer suatu bank dengan merekomendasikan produk maupun layanan yang
ada kepada orang lain.

Kemampuan perusahaan untuk menarik dan mempertahankan
pelanggannya tidak hanya bergantung pada produk dan layanannya, tetapi juga
dipengaruhi oleh cara dalam melayani serta reputasi yang terbentuk di dalam
suatu pasar. Salah satu cara dasar untuk mempertahankan pelanggan dan
membuat mereka loyal kepada perusahaan adalah dengan melalui upaya
pengikatan atau bonding dengan pelanggannya (Ejike & Nelson, 2021). Umar
(2000) dalam Ningrum (2017) mengemukakan bahwa ada teori tentang sistem
yang digunakan bisnis untuk memperkuat hubungan dengan pelanggan maupun
calon pelanggannya yang sering disebut dengan customer bonding. Strategi ini
dimaksudkan untuk membuat pelanggan puas dan menjaga agar mereka tidak
membeli barang dan menggunakan layanan dari perusahaan lain. Sistem ini

menawarkan struktur kerja yang berpusat pada karyawan. Customer bonding



merupakan strategi untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan sehingga
hubungan bisnis dapat menguntungkan.

Customer bonding strategy adalah salah satu strategi pemasaran yang
dalam prosesnya pemasar berusaha untuk membangun serta mempertahankan
kepercayaan pelanggannya (Cross & Smith, 2007). Sedangkan menurut Ibe
(2019), customer bonding merupakan bagian dari hubungan bisnis yang
mengakibatkan pelanggan dan organisasi bertindak dalam satu kesatuan untuk
meningkatkan hubungan secara personal maupun bisnis, sehingga dapat
berkontribusi dalam membuat satu sama lain merasa baik dan puas. Dalam
sektor perbankan, strategi ini digunakan oleh pihak bank untuk
mempertahankan hubungan yang baik dan saling menguntungkan dengan
nasabah, sehingga akan terbentuk loyalitas.

Menurut Cross & Smith (2007), Customer bonding terdiri dari lima fase.
Fase pertama adalah awareness bonding, yaitu bank berusaha mendapat bagian
dari ingatan nasabah. Fase kedua adalah identity bonding, pada tahap ini
nasabah terkesan dengan tindakan positif yang dilakukan oleh bank. Fase ketiga
adalah relationship bonding, yaitu bank memberikan manfaat yang terlihat
maupun tidak terlihat kepada nasabah. Fase keempat adalah community
bonding, dalam tahap ini, bank mengikat nasabah dalam sebuah komunitas.
Fase terakhir adalah advocacy bonding, pada tahap ini nasabah atas
kemauannya sendiri menjadi marketer oleh suatu perbankan.

Loyalitas nasabah perlu dibentuk dan ditingkatkan oleh setiap bank di

dalam persaingan pasar. Sebagaimana yang diungkapkan oleh Ejike & Nelson



(2021), bahwa ketika basis dukungan pelanggan menurun dan loyalitas mereka
terletak pada titik terendah, seperti dalam skenario ini dapat menimbulkan
konsekuensi yang dapat menghancurkan kinerja perusahaan dalam hal
profitabilitas, pertumbuhan, dan ekspansi bisnis. Selain itu, dikhawatirkan dapat
menyebabkan pelanggan memberikan ulasan yang negatif tentang perusahaan
kepada orang lain atau negative word of mouth. Lebih lanjut dikatakan bahwa
mempertahankan ikatan hubungan yang baik dan berkualitas dengan pelanggan
dapat mengurangi ketidakpastian dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Maka
dari itu, penelitian ini berfokus pada ikatan pelanggan (customer bonding)
sebagai strategi untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI).

Selain menerapkan customer bonding strategy, loyalitas juga dapat
terbentuk salah satunya karena terdapat unsur kepuasan (Dam & Dam, 2021).
Setiap perusahaan berusaha untuk memuaskan pelanggan daripada pesaing,
memberi dengan melebihi kebutuhan pelanggan, dan berusaha menjadi yang
terbaik dari pesaingnya karena hal ini merupakan keungguluan kompetitif
perusahaan (Minta, 2018). Maka dari itu, setiap perusahaan berusaha untuk
menerapkan strategi-strategi yang dapat memberikan apa yang dibutuhkan
pelanggan bahkan dapat melebihi dari ekspektasi mereka. Begitu juga dengan
BSI yang dituntut untuk selalu meningkatkan pelayanannya secara professional
sesuai dengan bidangnya masing-masing di tengah persaingan lembaga

keuangan yang semakin ketat dalam memperoleh nasabah (Rahmayati, 2021).



Berkembangnya jumlah bank di Indonesia mendorong setiap bank untuk
dapat menyajikan pelayanan yang cepat, menampilkan produk terbaik, serta
meningkatkan teknologi perbankan yang handal untuk dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan nasabah yang selalu berkembang dan berubah (Damri,
2018). Setiap bank berupaya untuk menciptakan produk serta menyediakan
layanan yang menarik serta fasilitas seperti ATM dan mobile banking untuk
memudahkan nasabah dalam melakukan transaski sehari-hari. Selain itu, setiap
bank melakukan berbagai macam promosi, salah satunya melalui sosial media
agar produk maupun layanannya diketahui secara luas oleh masyarakat. Namun,
usaha-usaha ini harus didukung oleh strategi-strategi marketing yang baik untuk
dapat bersaing dengan bank lainnya.

Perubahan teknologi dan pesatnya arus informasi mendorong lembaga
keuangan, khususnya BSI untuk menghasilkan produk dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, sehingga nasabah merasa puas
dengan apa yang telah diterimanya. Transformasi digital di sektor perbankan
kemungkinan akan terus berlanjut dan semakin meningkat, sehingga untuk
dapat bersaing, perbankan khususnya BSI juga dituntut agar lebih terintegrasi
dengan teknologi digital sebagai respons terhadap perubahan pasar dan
kebutuhan nasabah. Hal ini memungkinkan untuk meningkatkan tingkat
kepuasan nasabah dan menghasilkan keuntungan yang lebih tinggi (Zouari &
Abdelhedi, 2021).

Pelanggan yang merasa puas dengan produk, jasa, maupun layanan yang

diberikan oleh suatu perusahaan, akan memengaruhi loyalitas pelanggan



tersebut. Hal ini sejalan dengan yang diungkapkan oleh East (1997) dalam Yi
et al. (2021) bahwa jika pelanggan senang dengan produk atau jasa yang
diberikan setelah digunakan, ada kemungkinan besar untuk mengulangi
pembelian dan perluasan produk lainnya. Lebih lanjut, Pham & Ahammad
(2017) menyebutkan bahwa kepuasan konsumen merupakan faktor yang
penting untuk menghasilkan loyalitas pelanggan. Poot et al. (2019) dalam
Udayana et al. (2021) menyebutkan bahwa pelanggan tidak akan mudah beralih
ke produk pesaing jika merasa puas. Dalam sektor perbankan, apabila nasabah
merasa puas terhadap produk dan layanan yang diberikan oleh suatu bank akan
berpotensi untuk membuat nasabah tersebut untuk menggunakan produk atau
layanan tersebut secara berulang-ulang di kemudian hari serta berpotensi untuk
membentuk dan meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini tentunya menjadi
keuntungan tersendiri bagi bank.

Berdasarkan urgensi dari satisfaction dalam pengaruhnya terhadap
loyalitas nasabah, maka dalam penelitian ini satisfaction yang merupakan faktor
internal dari nasabah dijadikan sebagai variabel intervening untuk melihat
seberapa besar pengaruhnya terhadap customer bonding strategy yang
merupakan faktor eksternal dari bank dalam mempengaruhi loyalias nasabah.
Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan hasil dari pengaruh customer
bonding strategy terhadap loyalitas. Penelitian yang dilakukan oleh
Rohmandiyas (2021), Setiawan & Arini (2022), dan Sapanang et al. (2022)
menghasilkan bahwa implementasi customer bonding strategy berpengaruh

positif dan signifikan terhadap loyalitas.



Berbeda dengan hasil tersebut, penelitian yang dilakukan oleh Damri
(2018) menghasilkan bahwa hanya relationship bonding dan community
bonding yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, sedangkan
awareness bonding berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas,
serta identity bonding dan community bonding berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Huda
(2020), dihasilkan bahwa customer bonding strategy secara parsial berpengaruh
negatif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Adanya hasil yang berbeda
pada penelitian terdahulu menimbulkan kesenjangan yang perlu diteliti dan
ditinjau lebih lanjut.

Pelanggan tidak mudah loyal jika belum merasakan kepuasan
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Nasuka et al. (2021), Minta (2018),
dan Dam & Dam (2021) menunukkan bahwa customer satisfaction secara
langsung memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas.
Selain itu, dalam penelitan Karyose et al. (2017), Saputra (2019), Febrianti et
al. (2021), dan Kumar & Mokha (2022) menunjukkan bahwa variabel
independent dalam penelitian-penelitian tersebut berpengaruh terhadap
loyalitas jika dimediasi oleh satisfaction. Maka dari itu, dalam penelitian ini
ditambahkan variabel kepuasan (satisfaction) sebagai variabel intervening
(mediasi) pada pengaruh customer bonding strategy terhadap loyalitas nasabah.

Nasabah yang loyal dalam sektor perbankan memberikan dampak yang
baik terhadap bank. Maka dari itu penerapan strategi-strategi marketing yang

baik merupakan elemen penting yang perlu diperhatikan oleh pihak perbankan.



Dari berbagai strategi marketing yang ada, dalam penelitian ini menggunakan
customer bonding strategy karena merupakan strategi yang melibatkan
hubungan secara langsung maupun tidak langsung antara bank dan nasabah.
Dalam penelitian ini ditambahkan satisfaction sebagai variabel intervening
karena adanya inkonsistensi hasil dari penelitian sebelumnya terkait dengan
pengaruh customer bonding strategy terhadap loyalitas.

Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak Bank Syariah
Indonesia (BSI) memahami pentingnya pengaruh strategi-strategi marketing,
seperti customer bonding strategy dalam meningkatkan loyalitas nasabah.
Selain itu, diharapkan dapat digunakan untuk meletakkan dasar bagi
pengembangan strategi marketing kedepannya. Penelitian ini juga diharapkan
dapat memberikan pemahaman terkait dengan faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah yang dapat diperluas lebih lanjut dalam

penelitian selanjutnya.



B. RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, penulis

menguraikan rumusan masalah sebagai berikut:

1.

2.

Apakah awareness bonding berpengaruh terhadap satisfaction?

Apakah identity bonding berpengaruh terhadap satisfaction?

Apakah relationship bonding berpengaruh terhadap satisfaction?

Apakah community bonding berpengaruh terhadap satisfaction?

Apakah advocacy bonding berpengaruh terhadap satisfaction?

Apakah awareness bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI)?

Apakah identity bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI)?

Apakah relationship bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI)?

Apakah community bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia (BSI)?

10. Apakah advocacy bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia (BST)?

11. Apakah satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah

Indonesia (BSI)?

12. Apakah awareness bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction?

10



13.

14.

15.

16.

Apakah identity bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction?
Apakah relationship bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction?
Apakah community bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction?
Apakah advocacy bonding berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction?

. TUJUAN PENELITIAN

Berdasarkan rumusan yang telah dipaparkan, maka penelitian ini

digunakan untuk:

1.

2.

Untuk mengetahui pengaruh awareness bonding terhadap satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh identity bonding terhadap satisfaction

Untuk mengetahui pengaruh relationship bonding terhadap satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh community bonding terhadap satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh advocacy bonding terhadap satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh awareness bonding terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI)

Untuk mengetahui pengaruh identity bonding terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI)

Untuk mengetahui pengaruh relationship bonding terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Untuk mengetahui pengaruh community bonding terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI)

Untuk mengetahui pengaruh advocacy bonding terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI)

Untuk mengetahui pengaruh satisfaction terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI)

Untuk mengetahui pengaruh awareness bonding terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction

Untuk mengetahui pengaruh identitiy bonding terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction

Untuk mengetahui pengaruh relationship bonding terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh community bonding terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI) yang dimediasi oleh satisfaction

Untuk mengetahui pengaruh advocacy bonding terhadap loyalitas nasabah

Bank Syariah Indonesia (BSI) yang dimediast oleh satisfaction

D. MANFAAT PENELITIAN

1.

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Bagi Peneliti
a. Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pemahaman peneliti

terkait dengan proses penelitian, mulai dari mencari ide dan isu

12



penelitian, mengumpulkan dan mengolah data, serta menyajikan data
dalam bentuk laporan.

b. Dengan melakukan penelitian ini, dapat menambah ilmu peneliti terkait
pengaruh customer bonding strategy terhadap loyalitas nasabah bank
syariah yang ada di Indonesia dengan satisfaction sebagai variabel
intervening.

2. Bagi Akademisi

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan terkait dengan topik
pengaruh customer bonding strategy terhadap loyalitas nasabah bank
syariah yang ada di Indonesia dengan satisfaction sebagai variabel
intervening.

3. Bagi Praktisi

a. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak bank syariah untuk
mengetahui pengaruh apa saja yang dapat memengaruhi loyalitas
nasabah.

b. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi industri
perbankan dalam mengambil keputusan guna meningkatkan loyalitas

nasabah.

E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN

Penulis akan menguraikan sistematika pembahasan guna mempermudah
pemahaman serta memperjelas pembahasan dalam penulisan skripsi ini.

Terdapat lima bab pembahasan dalam skripsi ini, yaitu sebagai berikut:
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BAB 1

BAB II

BAB III

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Bab pertama berisi tentang gambaran skripsi secara garis besar
dalam bentuk sub bab yang berisi latar belakang, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan.
LANDASAN TEORI

Bab dua berisi tentang landasan teori yang akan digunakan dalam
penelitian ini. Bab ini terdiri dari sub bab, antara lain kajian teori,
penelitian terdahulu, pengembangan hipotesis, dan kerangka
penelitian.

METODE PENELITIAN

Bab tiga berisi tentang metode yang digunakan dalam meneliti. Bab
ini terdiri dari sub bab, yaitu jenis penelitian, sumber dan teknik
pengumpulan data, populasi dan sampel, definisi operasional
variabel penelitian, serta teknik analisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab empat menjelaskan hasil dari penelitian yang dilakukan. Bab ini
terdiri dari sub bab yang berisi gambaran umum mengenai objek
penelitian serta menjelaskan hasil analisis data penelitian, yaitu uji
outer model, 0ji inner model, dan uji hipotesis.

PENUTUP

Bab lima dalam skripsi ini berisi kesimpulan hasil penelitian yang
telah dilaksanakan dilanjutkan dengan memaparkan keterbatasan

penelitian terkait dengan pengaruh customer bonding strategy
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terhadap loyalitas nasabah bank syariah di Indonesia dengan
penambahan satisfaction sebagai variabel intervening. Selain itu,
akan dipaparkan implikasi penelitian ini bagi pihak-pihak terkait,
diantaranya adalah pihak perbankan serta saran bagi peneliti

selanjutnya.
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BABV

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan terkait dengan pengaruh

customer bonding strategy terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia

(BSI) dengan satisfaction sebagai variabel intervening, dapat disimpulkan

beberapa hal, diantaranya:

1.

3.

Awareness bonding berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
satisfaction. Hal ini disebabkan karena nasabah masih sebatas menyadari
dan mengetahui produk maupun jasa dari suatu bank, sehingga belum bisa
menentukan apakah mereka puas atau tidak dengan bank tersebut. Selain
itu, awareness bonding berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas nasabah BSI. Hal ini disebabkan nasabah masih sebatas menyadari
dan mengetahui produk, layanan, dan jasa yang ada di suatu perbankan
sehingga belum memengaruhi loyalitas nasabah.

Identity bonding berpengaruh postif dan signifikan terhadap satisfaction.
Hal ini disebabkan nasabah merasa puas dengan kegiatan-kegiatan positif
yang dilakukan oleh pihak BSI. Namun, pada tahap ini nasabah sebatas
merasa puas dengan BSI dan belum bisa membentuk atau meningkatkan
loyalitas mereka.

Relationship bonding berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah BSI. Hal ini disebabkan nasabah merasa puas dengan program

penghargaan dan reward yang diberikan pihak BSI. Tahap ini juga
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5.

7.

memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI. Maka dari itu, BSI
perlu meningkatkan program-program reward untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas nasabah.

Community bonding berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah BSI. Namun berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Maka dari itu, pihak bank perlu membentuk sebuah komunitas
yang bermanfaat dan dapat memberikan keuntungan yang bisa dijangkau
oleh setiap daerah dan oleh semua kalangan agar menjadi wadah bagi
nasabah untuk meningkatkan hubungan dengan bank dan antar sesama
nasabah.

Advocacy bonding berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah BSI. Pada tingkat ini, nasabah telah percaya
sepenuhnya kepada bank dan tidak terpengaruh oleh upaya persuasif dari
bank lain. Selain itu, dengan sukarela nasabah merekomendasikan bank
tersebut kepada orang lain, baik secara langsung (WOM) maupun secara
tidak langsung (E-WOM).

Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
bank syariah di Indonesia. Artinya, ketika kebutuhan dan harapan nasabah
terhadap suatu bank terpenuhi, maka akan berdampak positif terhadap
loyalitas mereka terhadap bank tersebut.

Awareness bonding dan community bonding tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah BSI ketika dimediasi oleh satisfaction. Hal ini

disebabkan oleh upaya yang dilakukan oleh bank pada kedua tahap ini
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masih belum bisa dirasakan manfaatnya oleh semua nasabah, sehingga
nasabah belum merasa puas yang menyebabkan kedua tahap ini belum
memengaruhi loyalitas nasabah ketika dimediasi oleh satisfaction atau
kepuasan. Identity bonding, relationship bonding dan advocacy bonding
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI ketika
dimediasi oleh satisfaction. Artinya, nasabah merasa puas dengan kegiatan-
kegiatan sosial yang dilakukan oleh pihak bank, program reward yang
diberikan bank kepda nasabah, serta komunikasi dan perlakuan yang
nasabah terima dari bank dapat memperkuat kepercayaan nasabah kepada

bank, sehingga loyalitas mereka juga semakin meningkat.

B. KETERBATASAN PENELITIAN

Dalam proses melakukan penelitian dan menulis skripsi ini, penulis

sudah berusaha dengan semaksimal guna mendapatkan hasil yang sesuai

dengan yang diharapkan. Akan tetapi, dalam prosesnya masih terdapat

hambatan, kendala, serta keterbatasan yang menjadi salah satu faktor yang

memengaruhi hasil dari penelitian ini. Adapun keterbatasan dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1.

Terdapat 12 responden yang tidak memenuhi kriteria persyaratan sampel
penelitian, yaitu tidak menggunakan BSI.
Penulis kesulitan dalam mendapatkan responden di daerah Indonesia bagian

timur karena tidak adanya koneksi disana. Tidak hanya itu, sampel yang
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digunakan dalam penelitian ini memiliki hasil yang kurang merata jika
ditinjau berdasarkan demografisnya.

Informasi yang diperoleh dari hasil kuesioner terkadang tidak
menginterpretasikan pendapat responden yang sebenarnya. Hal ini bisa jadi
disebabkan karena adanya perbedaan persepsi dan pendapat dari masing-
masing responden. Selain itu, item pertanyaan yang banyak membuat
responden jenuh dalam mengisinya, sehingga dapat membuat responden
tidak membaca dengan teliti pertanyaan yang ada sebelum menjawab.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini sebatas pada
penggunaan metode penyebaran kuesioner, sehingga berdampak pada

terbatasnya informasi yang diperoleh.

C. SARAN

Berdasarkan hasil kesimpulan serta keterbatasan penelitian yang ada,

selanjutnya disarankan kepada beberapa pihak untuk mempertimbangkan

beberapa hal sebagai berikut:

1.

Untuk pihak Bank Syariah Indonesia (BSI) diharapkan untuk dapat
memaksimalkan promosi terkait dengan produk dan jasa yang dimiliki yang
dikemas dalam bentuk yang menarik sehingga dapat dipahami oleh semua
kalangan dan meningkatkan kesadaran masyarakat terkait dengan produk
dan jasa yang dipromosikan. Selain itu, dapat bekerja sama dengan public
figure dan influencer berpengaruh untuk proses promosi maupun pemasaran

lebih lanjut.
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2. Untuk semua cabang BSI, diharapkan untuk aktif dalam mengadakan
kegiatan-kegiatan sosial. Selain itu, dapat bekerja sama dengan lambaga
atau organisasi lain serta mahasiswa dari berbagai kampus dalam
melaksanakan kegiatan atau acara yang bermanfaat sehingga dapat
memberikan kesan yang baik bagi masyarakat yang berpotensi untuk
menjadi nasabah maupun yang telah menjadi nasabah.

3. Untuk pihak BSI, diharapkan untuk mempertahankan dan meningkatkan
layanan serta program reward yang diberikan kepada nasabah agar menjaga
nasabah tetap merasa puas dan loyal kepada bank di tengah persaingan yang
ketat, baik dengan sesama bank syariah maupun dengan bank konvensional.

4. Untuk semua cabang BSI, diharapkan untuk memaksimalkan pembentukan
komunitas untuk para nasabah dapat saling berkomunikasi dan bertukar
informasi, baik antara bank dengan nasabah maupun antara sesama nasabah.
Tidak hanya itu, diupayakan nasabah yang tergabung dalam komunitas
menerima manfaat yang tidak didapatkan ketika tidak bergabung dengan
komunitas, sehingga dapat memberikan rasa puas bagi para nasabah yang
berdampak pada meningkatnya loyalitas mereka.

5. Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan untuk memperluas daerah
pengambilan sampel sehingga responden tersebar di seluruh Indonesia dan
mendapatkan hasil yang maksimal apabila objek penelitiannya adalah
nasabah di Indonesia. Selain itu, alangkah baiknya jika profesi responden

bervariasi.
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6. Untuk peneliti selanjutnya, jika pengambilan data menggunakan metode
kuesioner, diharapkan untuk didukung dengan wawancara dengan beberapa
responden agar informasi yang diperoleh lebih mendalam.

7. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk mengkaji lebih dalam terkait
dengan customer bonding strategy dan strategi lainnya dalam hubungannya
dengan loyalitas nasabah. Selain itu, diharapkan untuk dapat menambahkan

variabel lain sebagai variabel intervening maupun variabel moderating.
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