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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganilis pengarih Relationship Marketing 
dan kualitas layanan Mobile Banking terhadap loyalitas nasabah Bank 
Syariah Indonesia melalui Corporate Social Responbility. Metodelogi yang 
digunakan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 
dengan teknik pengumpulan data Nonprobability Sampling. Hasil 
penelitian menunjukkan variabel Corporate Social Responsibility tidak 
berpengaruh terhadap Loyalitas, Kualitas Layanan Mobile Banking 
berpengaruh terhadap Corporate Social Responsibility, Kualitas Layanan 
Mobile Banking berpengaruh terhadap Loyalitas, Relationship Marketing 
berpengaruh terhadap Corporate Social Responsibility, Relationship 
Marketing terhadap berpengaruh terhadap Loyalitas, Kualitas Layanan 
Mobile Banking tidak berpengaruh terhadap loyalitas melalui Corporate 
Social Responsibility, Relationship Marketing terhadap berpengaruh 
terhadap loyalitas melalui Corporate Social Responsibility. Penelitian ini 
hanya berfokus pada mahasiswa Perbankan Syariah IMAPSI di wilayah 
Yogyakarta, oleh karena itu untuk menghasilkan penelitian yang 
komprehensif bagi peneliti selanjutnya untuk memperluas cakupan sampel 
kepada mahasiswa Perbankan Syariah IMAPSI di wilayah nasional 

Kata Kunci: Relationship Marketing, Kualitas Layanan, Mobile Banking, 
Loyalitas Nasabah, Corporate Social Responsibility, Bank Syariah 
Indonesia. 
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ABSTRACT 

This research aims to analyze the influence of Relationship Marketing and 
Mobile Banking service quality on Bank Syariah Indonesia customer loyalty 
through Corporate Social Responsibility. The methodology used in this 
research uses a quantitative approach with Nonprobability Sampling data 
collection techniques. The results of the research show that the Corporate 
Social Responsibility variable has no effect on Loyalty, Mobile Banking 
Service Quality has an effect on Corporate Social Responsibility, Mobile 
Banking Service Quality has an effect on Loyalty, Relationship Marketing 
has an effect on Corporate Social Responsibility, Relationship Marketing 
has an effect on Loyalty, Mobile Banking Service Quality has no effect 
influences loyalty through Corporate Social Responsibility, Relationship 
Marketing influences loyalty through Corporate Social Responsibility. This 
research only focuses on IMAPSI Sharia Banking students in the 
Yogyakarta region, therefore to produce comprehensive research for future 
researchers to expand the sample coverage to IMAPSI Sharia Banking 
students in the national region. 

 

Keywords: Relationship Marketing, Service Quality, Mobile Banking, 
Customer Loyalty, Corporate Social Responsibility, Bank Syariah 
Indonesia. 

  



BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perbankan secara global berkembang seiring bergantinya 

zaman dan didukung oleh kemudahan teknologi. Untuk berhasil 

dalam persaingan perbankan global, sehingga harus dapat 

memperoleh dan mempertahankan nasabah. Kesetiaan konsumen 

dapat dipahami sebagai hasil dari transaksi secara berulang, yang 

menunjukkan bahwa sikap setia pada konsumen, hal ini 

menunjukkan bahwa sikap loyal pada nasabah itu perlu adanya 

(Pratama 2023). 

Faktor lain yang membantu pemulihan ekonomi adalah 

sektor keuangan syariah dan ekonomi, alasan ini untuk pembiayaan 

syariah, termasuk pembiayaan perbankan dan non-perbankan 

syariah, maka harus terus didorong dengan skala yang lebih besar, 

terutama untuk pelaku usaha. Untuk memenuhi komitmen ini, 

Untuk mendorong pembiayaan syariah komersial dan sosial di 

Indonesia, Bank Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan (OJK), Komite 

Nasional Ekonomi dan Keuangan Syariah (KNEKS), dan Badan 

Wakaf Indonesia (BWI) telah mengadakan Bulan Pembiayaan 

Syariah (BPS) 2023.(Bank Indonesia 2023). 

Dalam industri perbankan, kepuasan pelanggan sangat 

penting. Oleh karena itu, setiap bank sangat mementingkan kualitas 

layanan pelanggan untuk memastikan bahwa pelanggan puas dengan 

layanan yang mereka terima. Persaingan antar bank menuntut 

peningkatan kinerja layanan untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan dan membuat pelanggan merasa nyaman dengan 
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2 

layanan bank. Kualitas pelayanan adalah kondisi yang selalu berubah 

yang berdampak pada produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan. Akibatnya, bank perlu 

memiliki strategi pemasaran yang efektif. Untuk memastikan bahwa 

mereka memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan mereka 

dan membuat mereka puas saat menggunakan layanan mereka ((Y. K. 

Sari 2018)). 

Loyalitas dapat didefinisikan sebagai komitmen untuk 

membeli atau mendukung kembali barang atau minat administrasi 

pada waktu yang akan datang dengan menggunakan metode 

pembelian kembali layanan yang sama, terlepas dari pengaruh kondisi 

dan upaya pemasaran yang dapat mengubah perilaku (Chandra, 

2008). 

Salah satu cara untuk mempertahankan loyalitas nasabah 

adalah dengan membangun hubungan pemasaran yang lebih baik. 

Hubungan pemasaran adalah strategi pemasaran yang berfokus pada 

membangun dan mempertahankan hubungan yang kuat dengan 

pelanggan dalam jangka panjang. karena relationship marketing 

dapat menjadi alat yang efektif untuk menarik mahasiswa sebagai 

konsumen. (Maryamah, Widowati, and Fajria 2023). 

Periklanan hubungan antar bank juga menuntut peningkatan 

kinerja pelayanan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan 

sehingga pelanggan merasa nyaman menggunakan layanan bank. 

Kualitas pelayanan mencakup memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan dengan ketepatan yang seimbang. Kualitas pelayanan 

mencakup untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan dengan 

cepat dan seimbang dengan keinginan mereka. Karena mobile banking 
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adalah jenis perbankan yang menggunakan alat komunikasi dengan 

keinginan mereka. Karena mobile banking adalah layanan perbankan 

yang menggunakan alat komunikasi seluler seperti ponsel, layanan 

yang diberikan harus berkualitas tinggi. Layanan ini memudahkan 

pelanggan melakukan transaksi perbankan seperti cek saldo, transfer 

antar rekening, dan pembayaran tagihan (Nursiah, Ferils, and 

Kamarudin 2022). 

Perhatian khusus diberikan kepada para stakeholder melalui 

pembentukan hubungan yang baik antara perusahaan dan konsumen. 

Perusahaan dapat melakukannya dengan mengambil tanggung jawab 

sosial. Secara umum, tanggung jawab sosial perusahaan, juga dikenal 

sebagai Corporate Social Responsibility (CSR), mengacu pada 

kewajiban untuk mengambil tindakan yang melindungi dan 

meningkatkan kesejahteraan umum, serta kepentingan organisasi 

secara keseluruhan.  

Program Corporate Social Responsibility (CSR) dilakukan untuk 

meningkatkan kegiatan operasional perbankan dan kelangsungan hidup 

perbankan secara keseluruhan. Akibatnya, penerapan CSR tidak lagi 

dipandang sebagai biaya tetapi sebagai investasi jangka panjang. 

Program Corporate Social Responsibility (CSR) dapat membangun 

modal sosial, mengurangi biaya, mengurangi risiko, dan mendapatkan 

akses  pasar yang lebih besar. (Dwi Lestari and Putri Pertiwi 2021).  

Corporate Social Responbility Bank Syariah Indonesia 

memiliki dampak yang signifikan terhadap mahasiswa, terutama 

dalam hal menyediakan dukungan akademik dan pengembangan. 

Bank membantu mahasiswa berprestasi atau kurang mampu dengan 

uang melalui program beasiswa. Selain itu, untuk meningkatkan 
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pengetahuan dan keterampilan mahasiswa, dengan seminar tentang 

keuangan syariah dan pelatihan kewirausahaan sehingga mahasiswa 

mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang industri perbankan 

syariah melalui program magang dan karir. (Wahyu et al. 2024).  

Mahasiswa belajar tentang pentingnya tanggung jawab sosial 

dan pelestarian lingkungan melalui keterlibatan mereka dalam 

kegiatan sosial dan lingkungan yang didukung oleh bank. Oleh karena 

itu, Corporate Social Responbility Bank Syariah Indonesia sangat 

penting untuk mengembangkan potensi mahasiswa dan memperkuat 

hubungan antara institusi perbankan syariah dan komunitas akademik. 

Bank Syariah Indonesia mengutamakan kualitas pelayanan dan 

tangung jawab sosial bisnis untuk mencapai tujuan. Bank Syariah 

Indonesia tidak selalu berhasil dalam memberikan layanan yang baik 

dan memuaskan pelanggan, terlepas dari semua pencapaiannya. Ketika 

datang ke layanan mobile banking, masih ada keluhan dari pelanggan. 

Budaya AKHLAK Bank Syariah Indonesia mencerminkan kualitas 

layanan yang diberikan kepada pelanggannya. Budaya ini terdiri dari 

amanah (menjaga kepercayaan), kemampuan (memiliki kemampuan 

dan terus belajar), kesatuan (toleransi), setia (berdedikasi untuk 

kepentingan negara dan bangsa), adaptif (siap untuk perubahan), dan 

kolaboratif. Untuk menyediakan layanan berkualitas tinggi, SDM 

profesional sangat penting. Kriteria kesetiaan anggota didasarkan pada 

keinginan anggota. 

Bank Syariah Indonesia menggunakan strategi pemasaran 

hubungan masyarakat untuk meningkatkan hubungan dengan 

kliennya. Bank ini berkomitmen untuk berkontribusi dalam 

pembangunan berkelanjutan melalui penerapan CSR berbasis ISO 
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26000. BSI percaya bahwa dengan menerapkan bisnis berbasis 

keberlanjutan, bank akan memperoleh nilai tambahan dan kepentingan 

stakeholder akan dipenuhi. Selanjutnya, penerapan CSR yang 

berkelanjutan harus memenuhi tujuan syariat islam, yang dikenal 

sebagai maqashid syariah, yang terdiri dari hifdzu din (melindungi 

agama), hifdzu nafs (melindungi jiwa), dan hifdzu aql (melindungi 

pikiran). 

Berdasarkan dari penelitian yang telah dilakukan mengenai 

Relationship Marketing dan kualitas layanan terhadap loyalitas telah 

menunjukkan hasil yang tidak konsisten, salah satunya oleh (M. I. Sari 

and Pratama 2023) yang menyatakan bahwa hubungan antara 

marketing dan kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Namun, penelitian lain menunjukkan 

berbeda. (Ariyanti et al. 2022) menunjukkan bahwa hubungan 

marketing tidak memengaruhi loyalitas, dan bahwa kualitas pelayanan 

memengaruhi loyalitas. 

Studi ini melihat hubungan antara pemasaran dan kualitas 

layanan Bank Syariah Indonesia dengan loyalitas pelanggan, 

terutama mahasiswa Perbankan Syariah di Yogyakarta. Selain itu, 

penelitian ini memasukkan Corporate Social Responsibility sebagai 

variabel intervening.Adanya variabel intervening diharapkan dapat  

memperjelas mekanisme hubungan antara variabel independen dan 

variabel dependen. Variabel intervening berfungsi sebagai perantara 

yang menjelaskan bagaimana dan mengapa variabel independen 

mempengaruhi variabel dependen. Dengan demikian, penelitian ini 

tidak hanya akan mengidentifikasi hubungan langsung antara kedua 

variabel utama, tetapi juga akan mengungkap proses atau 
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mekanisme yang mendasarinya.Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui bagaimana hubungan hubungan iklan dan 

kualitas pelayanan berdampak pada kesetiaan nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

Berdasarkan penjelasan diatas dan beberapa penelitian yang 

telah lebih dahulu dilakukan, maka penulis tertarik untuk 

mengambil penelitian dengan judul “Pengaruh Relationship 

Marketing dan Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia Melalui Corporate 

Social Responbility (CSR) Sebagai Variabel Intervening” 

B. Rumusan Masalah  

1. Apakah Relationship Marketing berpengaruh terhadap 

Corporate Social Responbility (CSR) dalam loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah Kualitas layanan Mobile Banking berpengaruh terhadap 

Corporate Social Responbility (CSR) nasabah Bank Syariah 

Indonesia? 

3. Apakah Relationship Marketing berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia? 

4. Apakah Kualitas layanan Mobile Banking berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia? 

5. Apakah Corporate Social Responbility (CSR) Berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia? 

6. Apakah Relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia dengan Corporate Social 

Responbility (CSR) sebagai variabel intervening? 
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7. Apakah Kualitas layanan Mobile Banking berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia dengan Corporate 

Social Responbility (CSR)  sebagai variabel intervening? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang 

hendak dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahuin Pengaruh Relationship marketing 

berpengaruh terhadap Corporate Social Responbility (CSR) 

dalam loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia? 

2. Untuk mengetahuin Pengaruh pelayanan Mobile banking 

berpengaruh terhadap Corporate Social Responbility (CSR)  

nasabah Bank Syariah Indonesia? 

3. Untuk mengetahuin Pengaruh Relationship marketing 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia? 

4. Untuk mengetahuin Pengaruh Kualitas pelayanan mobile 

banking berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia? 

5. Untuk mengetahuin Pengaruh Corporate Social Responbility 

(CSR) Berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia? 

6. Untuk mengetahuin Pengaruh Relationship marketing 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

dengan Corporate Social Responbility (CSR) sebagai variabel 

intervening? 

7. Untuk mengetahuin Pengaruh Kualitas layanan Mobile Banking 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 
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dengan Corporate Social Responbility (CSR)  sebagai variabel 

intervening? 

D. Manfaat Penelitian 

Dari penelitian yang nantinya telah selesai dilakukan, maka 

peneliti mengharapkan akan manfaatnya kepada: 

1. Bagi Penulis  

Dapat meningkatkan dan memperluas pengetahuan tentang 

kebutuhan pendidikan yang terus meningkat, menggunakannya 

sesuai dengan situasi dan kondisi untuk berkontribusi pada 

masyarakat, dan dapat diterapkan dalam konteks faktor 

ekonomi, terutama perbankan syariah. Melalui proses 

penelitian, penulis dapat meningkatkan pemahaman mereka 

tentang topik yang sedang diteliti, sehingga mereka dapat 

meningkatkan kualitas tulisan mereka dengan memberikan 

informasi yang akurat dan relevan. Penelitian juga membantu 

penulis meningkatkan kemampuan analitis dan kritis mereka 

karena mereka harus menilai berbagai sumber dan data untuk 

membuat argumen yang logis dan berbobot. Selain itu, 

penelitian membantu penulis menemukan sudut pandang baru 

atau unik yang mungkin belum banyak dibahas, yang membuat 

karya mereka lebih unik dan menarik bagi pembaca. 

2. Bagi Akademisi 

Diharapkan penelitian ini akan memberi mahasiswa sumber 

referensi tambahan dalam bidang manajemen lembaga 

keuangan syariah, khususnya perbankan syariah. Mereka dapat 

mengembangkan ilmu pengetahuan dan menemukan solusi 

untuk masalah kompleks melalui penelitian. Hasil penelitian 
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dapat meningkatkan kualitas pengajaran dan membuat materi 

yang diajarkan lebih modern dan relevan. Melalui kolaborasi 

profesional dan publikasi ilmiah, penelitian juga membantu 

membangun reputasi dan kredibilitas akademisi. Terakhir, 

kemampuan penelitian seperti analisis dan pemecahan masalah 

sangat penting untuk kemajuan karir akademisi 

3. Bagi Peneliti lain 

Sebagai referensi untuk penelitian lanjutan dalam kasus di mana 

ada kesalahan dalam proses penulisan penelitian ini. Bab ini 

membahas definisi objek penelitian, hasil analisis data, dan hasil 

pengolahan data. serta berisi jawaban atas pertanyaan 

perumusan masalah. menghasilkan data dan hasil baru sebagai 

referensi, menemukan celah pengetahuan yang perlu diteliti, 

mendorong kerja sama dan pertukaran ide, dan memperkuat 

fondasi teoritis dan praktis di bidang ilmu terkait. 

E. Sistematika Penulisan 

Adanya sistematika penulisan adalah untuk mempermudah 

pembahasan dalam penulisan. Sisitematika penulisan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

 Bab ini berisi tentang pendahuluan yang menguraikan 

tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

kegunaan penelitian, dan sistematika penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

 Dalam bab ini berisi telaah pustaka/penelitian terdahulu 

yang mendukung materi dalam penelitian ini, Kerangka Teori, 

Kerangka Pemikiran dan Hipotesis Penelitian 
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BAB III METODE PENELITIAN 

 Dalam bab ini memaparkan tentang metodologi penelitian yang 

dipakai dalam skripsi ini secara umum, antara lain terdiri dari jenis 

penelitian, sifat penelitian, lokasi dan waktu penelitian, Populasi dan 

Sample, Teknik Pengumpulan Data, Skala Pengukuran, Instrumen 

Penelitian dan Uji Instrumen Penelitian serta Alat Analisis. 

BAB IV ANALISIS DATA 

Dalam bab ini memaparkan tentang definisi obyek penelitian 

dan hasil analisis data serta pembahasan atas hasil pengolahan data 

yang telah di lakukan. serta berisi jawaban atas pertanyaan-

pertanyaan yang disebutkan dalam perumusan masalah. 

BAB V PENUTUP  

Dalam bab ini memaparkan tentang kesimpulan atau hasil 

analisis dan saran yang dianggap berguna. Kesimpulan menjelaskan 

tentang hasil penelitian dan pembahasan yang disesuaikan dengan 

rumusan masalah dan tujuan penelitian yang di sajikan secara 

singkat dan jelas, sedangkan saran merupakan himbauan kepada 

para pembaca atau instansi terkait, agar saran yang di paparkan 

dapat memberi pengetahuan dan manfaat serta dapat di kembangkan 

menjadi bahan kajian penelitian selanjutnya. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan penelitian di atas penelitian ini 

dapat disimpulakn bahwa variabel Corporate Social Responsibility 

tidak berpengaruh terhadap Loyalitas, Kualitas Layanan Mobile 

Banking berpengaruh terhadap Corporate Social Responsibility, 

Kualitas Layanan Mobile Banking berpengaruh terhadap Loyalitas, 

Relationship Marketing berpengaruh terhadap Corporate Social 

Responsibility, Relationship Marketing terhadap berpengaruh 

terhadap Loyalitas, Kualitas Layanan Mobile Banking tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas melalui Corporate Social 

Responsibility, Relationship Marketing terhadap berpengaruh 

terhadap loyalitas melalui Corporate Social Responsibility 

B. Implikasi Penelitian  

Berdasarkan hasil penelitian di atas, olahan data dengan 

SmartPLS, serta argumen pendukung penelitian Akibatnya, 

penelitian ini memiliki nilai keilmuan dan aplikasi praktis. Hasil 

penelitian ini berbeda dari penelitian sebelumnya karena penelitian 

ini menggunakan variabel baru yang tidak pernah diuji sebelumnya. 

Peneliti akan mendapatkan lebih banyak informasi baru melalui 

temuan dan analisis berbagai hasil. Selain itu, penelitian ini 

memberikan gambaran dan dasar untuk penelitian lebih lanjut 

tentang komponen apa pun yang mempengaruhi loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 
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C. Keterbatasan  

Meskipun penelitian ini dilakukan secara ilmiah, ada beberapa 

keterbatasan, yaitu : 

1. Dalam hal penyebaran kuesioner di mana sampel berjumlah 100 

responden yang tersebar di 4 Universitas Program Studi 

Perbankan Syariah. Peneliti menyadari bahwa sampelnya belum 

merata serta keterbatasan banyak mahasiswa yang tidak 

menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. Karena faktor waktu 

kegiatan, mereka juga berfikir secara mendalam saat 

memberikan jawaban, mereka hanya ingin cepat selesai.  

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas dalam penelitian ini 

hanya terdiri  tiga variabel dan yang tidak berpengaruh ada 

empat variabel. Sedangkan masih banyak faktor lain yang 

mempengaruhi loyalitas Bank Syariah Indonesia 

D. Saran 

Pengaruh Corporate Social Responsibility dan fundamental 

makro terhadap nilai perusahaan dengan struktur kepemilikan dan 

karakter perusahaan sebagai variabel intervensi pada Bank Syariah 

Indonesia terhadap nasabah mahasiswa adalah fokus utama 

penelitian ini  

Selain itu, peneliti harus mencakup populasi yang lebih luas 

dalam penelitian mereka. Ini dapat dicapai dengan membuat sampel 

yang lebih besar atau mencakup lebih banyak orang. Hasil penelitian 

ini akan menjadi lebih kuat dan dapat digunakan sebagai acuan yang 

lebih andal untuk perusahaan. Akibatnya, peneliti masa depan 

diharapkan dapat memberikan kontribusi yang lebih besar kepada 

praktisi akademik dan bisnis.   
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