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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan, Relationship
Marketing, dan Citra Perusahaan terhdap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta dengan jumlah responden sebanyak 110
orang. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan metode
Purposive Sampling. Alat analisis yang digunakan adalah perangkat lunak IBM
SPSS Statistic 25. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kepuasan
dan Citra Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Sedangkan variabel Relationship Marketing tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Kata Kunci: Kepuasan, Relationship Marketing, Citra Perusahaan, Loyalitas
Nasabah
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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of satisfaction, relationship
marketing and company image on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia in
the Special Region of Yogyakarta with a total of 110 respondents. The method used
is a quantitative approach with the Purposive Sampling method. The analytical tool
used is IBM SPSS Statistics 25 software. The results of this research show that the
satisfaction and company image variables have a significant effect on consumer
loyalty. Meanwhile, the relationship marketing variable does not have a significant
influence on customer loyalty of Bank Syariah Indonesia in the Special Region of
Yogyakarta.

Keywords: Satisfaction, Relationship Marketing, Company Image, Customer
Loyalty.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia khususnya pada
saat ini semakin meningkat secara signifikan. Hal tersebut menjadikan bank
syariah menjadi pemilihan yang kompetitif dengan keunggulan dan produk
yang dimiliki semakin menunjukkan perkembangan. Bank syariah di Indonesia
menunjukkan adanya perkembangan yang pesat, hal tersebut salah satunya
dipengaruhi oleh jumlah penduduk Indonesia yang beragama Islam yaitu
sebesar 86,7% pada tahun 2023. Berdasarkan data statistik OJK tahun 2022
mencatat bahwa perbankan syariah Indonesia memiliki 13 Bank Umum
Syariah (BUS), 20 Unit Usaha Syariah (UUS) dan 166 Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah di Indonesial. Oleh sebab itu, seiring dengan pertumbuhan
industri perbankan di Indonesia tersebut, maka tentunya akan menimbulkan

persaingan yang ketat.(Ana & Zunaidi, 2022).

Bank Syariah Indonesia ialah penggabungan dari tiga bank syariah dari
BUMN yang telah dihadirkan dari Bank Syariah Mandiri, Bank BNI Syariah
serta Bank BRI Syariah (Lubis et al., 2022). Bank syariah Indonesia
(BSI)salah satu lembaga keuangan syariah yang menjadi bank syariah terbesar
yang berada di Indonesia. Pada bulan September 2023, Bank Syariah Indonesia

berhasil mencatat total aset sekitar Rp 320 triliun, dengan Dana Pihak Ketiga

1

https://www.antaranews.com/berita/3177193/ojk-catat-pangsa-pasar-perbankan-syariah-capai-

703-persen-per-agustus diakses pada 18 November 2023
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(DPK) mencapai sebesar Rp. 262 triliun, serta total pemiayaan sebesar Rp. 232
triliun. Dengan pencapaian hasil kinerja keuangan tersebut, bukti keberhasilan
Bank Syariah Indonesia (BSI) yaitu terlihat berdasarkan sisi total asetnya

sehingga masuk dalam 10 besar bank yang terbesar di Indonesia®.

Bank Syariah Indonesia (BSI) mampu menunjukkan taringnya di
tengah persaingan perbankan yang semakin kompetitif saat ini. Hal tersebut
dibuktikan dengan keberhasilan Bank Syariah Indonesia (BSI) yang mendapat
penghargaan pada 25 Januari 2023 dalam ajang Satisfaction, Loyalty &
Engagement Awards 2023 yang diberikan oleh Majalah Infobank dan
Marketing Research Indonesia (MRI). Peringkat 1 pada acara Bisnis Indonesia
Award 20233, Mendapat penghargaan yang diselenggarakan oleh Infobank-
Isentia 12" Digital Brand Awards 2023 dan berhasil menyabet 8 penghargaan
yaitu The Best Bank Umum Syariah 2023 (KBMI 3), The Best KKB Bank
Umum Syariah 2023, The Best Deposito Bank Umum Syariah 2023, The Best
Tabungan Bank Umum Syariah 2023, The Best Mobile Banking Bank Umum
Syariah 2023, The Best Internet Banking Bank Umum Syariah 2023, The Best
Kartu Debit Bank Umum Syariah 2023%. Hal tersebut menegaskan bahwa Bank
Syariah Indonesia telah berhasil menonjol di antara persaingan yang ketat
dalam industri perbankan syariah. Walaupun teknologi memiliki peran utama

dalam industri perbankan, BSI harus tetap menjaga serta mengutamakan

2 https://www.rri.co.id/keuangan/424874/market-share-perbankan-syariah-terus-meningkat-laba-

bsi-tumbuh-31 Diakses pada 13 November 2023

8 https://finansial.bisnis.com/read/20230531/231/1661042/bsi-bris-juara-bisnis-indonesia-award-
2023-kategori-bank-syariah diakses pada 14 November 2023

4 https://infobanknews.com/bsi-raih-penghargaan-digital-award/
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https://finansial.bisnis.com/read/20230531/231/1661042/bsi-bris-juara-bisnis-indonesia-award-2023-kategori-bank-syariah
https://infobanknews.com/bsi-raih-penghargaan-digital-award/

hubungan emosional yang erat dengan nasabahnya agar nasabah tetap loyal

kepada BSI (Maryamabh et al., 2023).

Namun, pada bulan Mei 2023 Bank Syariah Indonesia mengalami
gangguan akibat adanya serangan cyber. Hal tersebut membuat para nasabah
khawatir dan ada beberapa nasabah yang mengeluh sehingga memutuskan
untuk beralih ke bank yang dirasa lebih aman. Sebab itu, sangat penting untuk
mengetahui faktor apa saja yang dapat memengaruhi loyalitas nasabah®. Dalam
sektor perbankan, memiliki nasabah yang loyal merupakan sebuah
keberhasilan dalam menghadapi persaingan yang kompetitif, karena nasabah
yang loyal merupakan sebuah aset (Warsito, 2018). Dengan memperhatikan
loyalitas pelanggan merupakan sebuah kunci utama dalam mengembangkan
suatu bisnis. Dengan adanya loyalitas pada nasabah merupakan salah satu bukti
bahwa suatu bank telah mampu bersaing dengan memberikan pelayanan
terbaik yang nantinya nasabah akan merasa puas dan mengakibatkan loyalitas

pada sebuah bank (Zikir ef al., 2019).

Loyalitas nasabah merupakan suatu keadaan dimana nasabah
menunjukkan sikap positif terhadap suatu produk atau jasa layanan,
mempertahankan komitmennya terhadap produk atau jasa tersebut dan
memiliki niat untuk melanjutkan penggunaannya dimasa mendatang (Kusniati
& Saputra, 2020). Menjaga loyalitas konsumen merupakan hal yang sangat

penting ditekankan dalam strategi pemasaran modern, karena perusahaan

5 https://keuangan.kontan.co.id/news/layanan-disebut-bsi-belum-pulih-total-nasabah-dikabarkan-
mulai-pindah-ke-bank-lain diakses pada 19 Mei 2024
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berharap memperoleh manfaat dan keuntungan dalam jangka panjang atas
hubungan yang saling menguntungkan sehingga akan terjalin dalam kurun

waktu tertentu (Pritandhari, 2015)

Faktor yang dapat memengaruhi loyalitas adalah kepuasan. Kepuasan
pelanggan (customer satisfaction) ialah penilaian seseorang yang dilakukan
terhadap tingkat senang atau kecewa yang dirasakannya saat membandingkan
kinerja suatu produk atau layanan dengan harapan atau ekspektasi yang
dimilikinya (Sumanti et al., 2022). Kepuasan nasabah tidak hanya memiliki
manfaat dalam jangka waktu yang pendek, namun juga dapat memberikan
keuntungan jangka panjang dan menjadi prioritas yang sejajar dengan
kebutuhan penyedia layanan, seperti bank (Farahdibaj et al., 2023). Dalam
konteks perbankan, kepuasan nasabah menjadi krusial karena hal tersebut
menjadi strategi pemasaran karena nasabah yang puas memiliki tingkat
keuntungan produk yang lebih tinggi daripada nasabah yang tidak puas.
Artinya, nasabah yang memberikan penilaian yang positif terhadap suatu
layanan bank kemungkinan besar akan tetap setia dan terus melakukan
transaksi secara berkelanjutan dengan bank tersebut. Apabila kepuasan

nasabah tinggi maka akan berdampak terhadap loyalitas nasabah.

Faktor kedua yang memengaruhi loyalitas adalah Relationship
Marketing. Mempertahankan loyalitas nasabah akan jauh lebih sulit daripada
membangunnya. Maka dari itu, perusahaan perlu untuk mempraktikkan
strategi tertentu yakni melalui relationship marketing yang tidak hanya

bertujuan untuk menarik customer baru tetapi juga untuk menjaga dan



melindungi customer setia yang sudah ada. Loyalitas nasabah dapat dibangun
dengan menerapkan pendekatan yang fokus pada menciptakan loyalitas
nasabah yaitu dengan menjalani hubungan yang berkelanjutan antara pihak
bank dengan nasabah atau yang disebut dengan Relationship marketing.
(Kandou et al., 2017). Tujuan bank perlu untuk menerapkan relationship
marketing yaitu untuk menciptakan hubungan yang baik dengan nasabah.
Relationship marketing merupakan metode yang digunakan perusahaan supaya
pelanggan melakukan pembelian kembali sehingga tetap terjalinnya hubungan
yang baik. Hal tersebut dapat menjadi salah satu upaya yang dapat diterapkan

pada pihak bank guna menciptakan sebuah kesetiaan nasabah yang tinggi.

Tabel 1. 1 Top Brand Perbankan Syariah (Tabungan Syariah)

Peringkat
No Brand Perusahaan
2022 2023
1 | Bank Syariah Indonesia 61,50% 60,10%
2 Bank Muamalat 9,70% 4.10%
3 BCA Syariah 16,30% 20,80%

Sumber: topbrand-award.com

Berdasarkan tabel diatas dapat kita ketahui apabila Bank Syariah
menjadi urutan pertama dan unggul dalam kategori tabungan syariah pada 7op
Brand Awards meskipun sempat mengalami penurunan sebesar 1,4% pada
tahun 2023. Dapat dibuktikan bahwa dalam 2 tahun berturut-turut Bank
Syariah indonesia lebih unggul dibandingkan dengan Bank Muamalat dan BCA

Syariah.



Selain itu, citra perusahaan juga dapat menjadi faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah. Citra perusahaan atau corporate image
merupakan evaluasi ataupun penilaian yang dilakukan oleh nasabah untuk
suatu perusahaan. Jika perusahaan atau bank berhasil menciptakan,
membangun dan membentuk citra yang baik di mata nasabah, hal ini akan
membuat nasabah cenderung untuk tetap mempercayai dan setia kepada bank
tersebut (Kuswandarini & Annisa, 2021). Corporate Image (citra perusahaan)
menjadi semakin penting dalam persaingan yang ketat dan dalam menghadapi
penawaran layanan yang serupa untuk mempertahankan nasabah. Ketika citra
perusahaan yang terbangun dengan reputasi yang baik di mata masyarakat,
tentunya hal tersebut akan memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan
penjualan, pangsa pasar, dan memberikan kemudahan perusahaan dalam
memperkuat dan memelihara hubungan yang setia dengan pelanggan

(Oktapiani & Anggraini, 2022).

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terdapat perbedaan hasil,
yaitu pada penelitian Aulia & Hafasnuddin (2021) kepuasan berdampak positif
terhadap loyalitas. Temuan penelitian (Kandou et al., 2017) mendapatkan hasil
bahwa relationship marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas dan pada
penelitian (Suminto & Maharani, 2020) corporate image berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun tersebut bertolak belakang
dengan penelitian temuan Bintari et al.,, (2022) bahwa kepuasan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas, temuan penelitian Fitriani (2023) bahwa citra

perusahaan tidak memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah dan temuan



Kariendra (2023) relationship marketing tidak berpengaruh terhadap loyalitas

nasababh.

Faktor kepuasan, relationship marketing dan citra perusahaan dapat
berdampak pada loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Adapun objek
penelitian ini adalah nasabah di Yogyakarta. Alasan penelitian ini dilakukan di
Yogyakarta karena Daerah Istimewa Yogyakarta telah berhasil meraih
penghargaan Anugerah Adinata Syariah yang diselenggarakan oleh Komite
Nasional Ekonomi dan Keuangan Syariah (KNEKS) (Banhubda DIY, 2022).
Selain itu BSI di Yogyakarta memiliki 1,5 juta nasabah pada tahun 2022
(Damara, 2022). Sedangkan jumlah nasabah BSI keseluruhan memiliki 19,65
juta nasabah, hal tersebut tentunya menandakan bahwa loyalitas nasabah BSI
di Yogyakarta tergolong rendah. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian
terdahulu yaitu adanya perbedaan hasil penelitian, variabel, objek, tahun serta
dalam penelitian ini menggunakan sampel nasabah Bank Syariah Indonesia se-
DIY mengenai loyalitas nasabah sehingga menjadikan penelitian ini perlu
dilakukan untuk meninjau kembali pengaruh faktor-faktor loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan uraian permasalahan tersebut, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Kepuasan, Relationship Marketing dan Citra Perusahaan Terhadap
Loyalitas Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk (BSI) (Studi Daerah

Istimewa Yogyakarta)”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka diperoleh rumusan

masalah sebagai berikut:

1. Apakah kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa Yogyakarta?

2. Apakah relationship marketing positif dan signifikan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah
Istimewa Yogyakarta?

3. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa

Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah

dikemukakan, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa Y ogyakarta.

3. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah

Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa Yogyakarta.



D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa

pihak, antara lain:

1. Bagi Akademisi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan yang
berkaitan dengan perkembangan sektor perbankan syariah di Indonesia.
Selain itu diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya
atau sebagai perbandingan serta memberikan manfaat ilmu dan
pengetahuan dalam menjelaskan faktor apa saja yang mampu

mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia.

2. Bagi Praktisi
Diharapkan, dalam hasil penelitian ini dapat menjadi suatu
informasi dan wawasan yang berguna bagi Bank Syariah Indonesia agar
dapat menjadi bahan pertimbangan dan mengetahui seberapa besar
pengaruh dari kepuasan, relationship marketing, dan citra perusahaan

terhadap loyalitas nasabah.
E. Sistematika Pembahasan

Secara keseluruhan, struktur dalam penelitian ini mencakup dari lima
bab, yaitu pendahuluan, landasan teori dan kajian pustaka, metode penelitian,

hasil dan pembahasan, serta penutup, dengan rincian sebagai berikut:

BAB 1 PENDAHULUAN



BAB 11

BAB III

BAB IV

BABYV

10

Pada Bab 1 ini membahas terkait gambaran umum
penelitian, latar belakang masalah, rumusan masalah yang
menjelaskan pokok permasalahan dalam penelitian, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.
LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA

Pokok dalam pembahasan bab II ini berisi teori dan konsep
dari masing-masing variabel yang dipergunakan dalam
penelitian, telaah pustaka yang berisi penelitian terdahulu
dan teori yang relevan, kerangka teoritik, dan pengembangan
hipotesis yang bertujuan untuk memprediksi hasil melalui

data empirik dari peneliti.

METODE PENELITIAN

Dalam bab III ini berisi jenis dan sifat penelitian, ukuran
dalam populasi dan sampel, sumber data, variabel penelitian,
metode dalam pengumpulan data, definisi operasional dalam
variabel penelitian, pengujian instrumen, serta teknik

analisis data yang digunakan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab IV ini mengulas mengenai gambaran keseluruhan
objek penelitian, hasil analisis deskriptif, pengujian asumsi

klasik, pengujian hipotesis serta pembahasan.

PENUTUP
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Dalam bab V ini berisi terkait penutun dan kesimpulan dari
hasil rumusan masalah pada penelitian. Selain itu, terdapat
rekomendasi atau saran atas kekurangan pada penelitian ini

guna menjadi bahan analisa lanjutan bagi peneliti.



BAB V
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan Berdasarkan hasil data yang diperoleh, dianalisi dan
dilakukan pembahasan mengenai loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia
dengan menggunakan variabel kepuasan, relationship marketing, dan citra
perusahaan. Maka dapat diberikan kesimpulan dari hasil hipotesis penelitian ini:
1. Kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal
tersebut berarti bahwa layanan serta produk yang ditawarkan oleh Bank
Syariah Indonesia sesuai harapan nasabah maka nasabah akan
menggunakannya secara berulang.

2. Relationship marketing tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal tersebut
dikarenakan relationship marketing tidak menjadi faktor utama seseorang
menggunakan layanan atau produk Bank Syariah Indonesia secara berulang.

3. Citra Perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal tersebut berarti bahwa
semakin baik citra perusahaan Bank Syariah Indonesia maka akan semakin

tinggi pula loyalitas nasabah.

71
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B. KETERBATASAN PENELITIAN

Berdasarkan hasil diatas, penelitian ini masih memiliki keterbatasan dan

kekurangan dalam prosesnya. Keterbatasan penelitian ini yaitu

1.

Penelitian ini dilakukan di Daerah Istimewa Yogyakarta yang meliputi 5
Kabupaten, akan lebih baik apabila jumlah responden tiap kabupaten rata
atau setara. Jumlah sampel dalam penelitian ini hanya berjumlah 110 orang,
akan lebih baik apabila ditambah serta memasukkan responden yang lebih
beragam sehingga hasil penelitian mengenai loyalitas nasabah akan

mendapatkan hasil yang beragam.

. Dalam penelitian ini, peneliti hanya menggunakan metode kuesioner

sebagai alat pengumpulan data.

C. SARAN

Berdasarkan Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan

keterbatasan penelitian ini, maka peneliti akan memberikan saran untuk Bank

Syariah Indonesia dan peneliti lainnya, yakni:

1.

Bagi Pihak Bank Syariah Indonesia

Bank Syariah Indonesia agar dapat menjalin relationship marketing yang
baik kepada nasabah dan harus diperhatikan agar tercipta loyalitas nasabah
dalam jangka panjang. Begitu pula dengan kepuasan serta citra perusahaan
yang baik di mata nasabah harus tetap dijaga dan ditingkatkan.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Pada peneliti selanjutnya diharapkan untuk mengeksplorasi faktor-faktor

yang memengaruhi loyalitas nasabah dengan menggunakan faktor lainnya.
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Kemudian, peneliti selanjutnya dapat memperluas sampel dan responden

yang bervariasi.
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