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ABSTRAK

Amin, Ahmad Khairul. Membangun Loyalitas Nasabah Dengan
Meningkatkan Kualitas Pelayanan, Hubungan Pelanggan dan Citra
Perusahaan Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi
Kasus Mahasiswa FEBI Angkatan 2018 IAIN Pekalongan yang menabung di
Bank Syariah Indonesia)

Kepuasan nasabah ialah rasa puas yang diperoleh dari pemakaian suatu
produk, sedangkan loyalitas nasabah ialah bentuk kesetiaan nasabah pada produk
yang dipakai. Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas yaitu kualitas
pelayanan, hubungan pelanggan, citra perusahaan dan kepuasan. Tujuan penelitian
ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, hubungan pelanggan dan citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening pada mahasiswa FEBI Angkatan 2018 IAIN Pekalongan yang
menabung di Bank Syariah Indonesia. Penelitian ini termasuk survey research
dengan pendekatan kuantitatif, pengumpulan data menggunakan metode
kuesioner, populasi penelitian berjumlah 477 orang dan sampel yang diambil
sebanyak 83 responden dengan rumus slovin, standar error 10%. Teknik
pengambilan sampel memakai proportional random sampling, dan teknik analisis
data menggunakan uji instrument, uji asumsi klasik, uji analisis jalur, uji mediasi
dan uji R? dengan bantuan SPSS 21.0.

Hasil hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai beta sebesar 0.311 dan nilai
signifikansi 0.026<0.1. Hubungan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah dengan nilai beta sebesar 0.472 dan nilai signifikansi
0.000<0.1. Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
dengan nilai sebesar 0.268 dan nilai signifikansi 0.010<0.1. Kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta sebesar 0.443
dan nilai signifikansi 0.024<0.1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta sebesar 0.493 dan nilai signifikansi
0.004<0.1. Hubungan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas dengan nilai beta
sebesar 0.165 dan nilai signifikansi 0.019<0.1. Citra perusahaan berpengaruh
terhadap loyalitas dengan nilai beta sebesar 0.507 dan nilai signifikansi 0.000<0.1.
Kepuasan memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai
thitung = 35 > tper = 1.6646. Kepuasan memediasi hubungan pelanggan terhadap
loyalitas nasabah nilai thiwung = 3.46 > tpe = 1.6646, Kepuasan memediasi citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah nilai thiwng = 20.16 > tianer = 1.6646. Uji R?
menunjukkan adanya hubungan variabel independent dan variabel dependen
sebesar 73.3% dan 26.7% sisanya variabel diluar penelitian.



Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Hubungan Pelanggan, Citra Perussahaan,
kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah



ABSTRACT

Amin, Ahmad Khairul. Building Customer Loyalty by Improving Service
Quality, Customer Relations and Company Image Through Customer
Satisfaction as an Intervening Variable (Case Study of 2018 IAIN
Pekalongan FEBI Students who save at Bank Syariah Indonesia)

Customer satisfaction is a sense of satisfaction obtained from the use of a
product, while customer loyalty is a form of customer loyalty to the product used.
Several factors that influence loyalty are service quality, customer relations,
company image and satisfaction. The purpose of this study was to determine the
effect of service quality, customer relations and company image on customer
loyalty with customer satisfaction as an intervening variable in 2018 FEBI
students IAIN Pekalongan who saved at Bank Syariah Indonesia. This research
includes survey research with a quantitative approach, collecting data using a
questionnaire method, the research population is 477 people and the sample is
taken as many as 83 respondents with the Slovin formula, standard error of 10%.
The sampling technique used proportional random sampling, and the data analysis
technique used the instrument test, classical assumption test, path analysis test,
mediation test and R2 test with the help of SPSS 21.0.

The results showed that service quality had a significant effect on customer
satisfaction with a beta value of 0.311 and a significance value of 0.026 <0.1.
Customer relationship has a significant effect on customer satisfaction with a beta
value of 0.472 and a significance value of 0.000 <0.1. Company image has a
significant effect on customer satisfaction with a value of 0.268 and a significance
value of 0.010 <0.1. Satisfaction has a significant effect on customer loyalty with
a beta value of 0.443 and a significance value of 0.024 <0.1. Service quality has a
significant effect on customer loyalty with a beta value of 0.493 and a significance
value of 0.004 <0.1. Customer relationship has an effect on loyalty with a beta
value of 0.165 and a significance value of 0.019 <0.1. Corporate image has an
effect on loyalty with a beta value of 0.507 and a significance value of 0.000 <0.1.
Satisfaction mediates service quality on customer loyalty with a value of tcount =
35 > ttable = 1.6646. Satisfaction mediates customer relationships on customer
loyalty tcount = 3.46 > ttable = 1.6646, Satisfaction mediates corporate image on
customer loyalty tcount = 20.16 > ttable = 1.6646. The R2 test shows that there is
a relationship between the independent variable and the dependent variable of
73.3% and 26.7% of the remaining variables outside the study.

Keywords: Service Quality, Customer Relations, Company Image, Customer
Satisfaction and Customer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan syariah Indonesia yang meliputi Bank Umum Syariah
(BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) mengalami perkembangan pesat. Dengan dikeluarkannya Undang-
Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah pada tanggal 16
Juli 2008, kemajuan bisnis keuangan islam masyarakat mempunyai landasan
hukum yang memuaskan serta mendukung perkembangan yang jauh lebih
cepat ( www.ojk.go.id ).

Pada tahun 2020, keadaan fleksibilitas perbankan syariah semakin
kuat. Tampak terlihat dari peningkatan rasio CAR Bank Umum Syariah (BUS)
senilai 105 bps (yoy) menjadi 21,64%. Sedangkan, fungsi intermediasi
perbankan syariah bergerak dengan baik. Pembiayaan yang diberikan (PYD)
dan Dana Pihak Ketiga (DPK) berkembang secara baik dengan nilai 8,08%
(yoy) dan 11,98% (yoy), dengan perkembangan aset perbankan syariah
sepanjang kurun waktu tersebut adalah 13,11% (yoy). Jumlah Assets, PYD,
dan DPK perbankan syariah menggapai Rp608,90 triliun, Rp394,63 triliun,
dan Rp475,80 triliun. Likuiditas perbankan syariah juga baik, yang terlihat
oleh Financing to Deposit Ratio (FDR) yang terpelihara pada prosentase 80-
90%. Proporsi rata-rata harian AL/NCD dari hari ke hari umumnya melebihi

batas setengah, yaitu 119,13%.


http://www.ojk.go.id/

Proporsi AL/DPK dari hari ke hari juga di atas batas 10%, yaitu

24,51%. Resiko kredit perbankan syariah menunjukkan penurunan Non

Performing Financing (NPF) sebesar 3 bps (yoy) menjadi 3,08%
( www.ojk.go.id ).
2016 2017 2018 2019 2020
Aset, % 20,28% | 18,97% | 12,57% | 9,93% | 13,11%
PYD, % 16,41% | 15,27% | 12,17% | 11,01% | 8,08%
DPK, % 20,84% | 19,89% | 11,14% | 11,82% | 11,98%

Gambar 1.0 Tabel Pertumbuhan Perbankan Syariah
Sumber : www.ojk.go.id
Sistem perbankan syariah di Indonesia sekarang ini diperiksa Otoritas

Jasa Keuangan (OJK). OJK memberikan aturan pelaksanaan sistem
perbankan syariah dan menawarkan sistem moneter yang berbeda untuk
aktivitas perbankan syariah yang sehat dan untuk membantu memenubhi
kebutuhan masyarakat. Kebutuhan masyarakat menjadi semakin kompleks di
era sekarang ini. Hal tersebut dikarenakan mudahnya masyarakat
mendapatkan informasi mengenai produk dan jasa sehingga mendorong sikap
untuk lebih spesifik dan mendasar dalam memutuskan setiap produk yang
ditawarkan, terutama oleh bisnis keuangan (Kuswandarini & Annisa, 2021).

Dengan didorong ingin memenuhi kebutuhan masyarakat menjadikan

beberapa industri sektor perbankan bersaing, hal ini diketahui dari semakin


http://www.ojk.go.id/
http://www.ojk.go.id/

bertambahnya jumlah kantor Lembaga Keuangan Syariah (LKS) dari tahun
ke tahun. Jumlah kantor yang melakukan operasional usaha sesuai prinsip
syariah menurut data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) meningkat secara
signifikan setiap tahunnya. Daya tarik perbankan syariah di Indonesia yang
disebut-sebut sebagai jenis industri moneter terbaru sangat besar, hal ini
tampak dari meningkatnya anggota baru yang mulai merambah, tidak hanya
sebagai BUS dan BPRS namun juga sebagai UUS (Kuswandarini & Annisa,
2021).

Berikut penjelasan mengenai perkembangan kelembagaan perbankan syariah

di Indonesia pada bulan desember 2020

Industri Perbankan | Jumlah | Jumlah | Aset PYD DPK

Instirusi | Kantor

Bank Umum | 14 2.034 | 397,07 | 246,53 | 322,85
Syariah
Unit Usaha Syariah | 20 392 196,88 | 137,41 | 143,12

Bank Pembiayaan | 163 627 14,95 |10,68 |9,82

Rakyat Syariah

Total 197 3.053 | 608,90 | 394,63 | 475,79

Gambar 1.1 Indikator Utama Perbankan Syariah

Sumber : www.ojk.go.id


http://www.ojk.go.id/

Dengan persaingan yang semakin kompetitif, perbankan syariah
diharapkan mampu menjaga kepuasan nasabah dan terus mencari cara terbaik
untuk dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Kepuasan diartikan sebagai
kecenderungan atau respons pelanggan terhadap harapan dengan apa yang
diterimanya. Respons tersebutlah yang menjadi penentu kepuasan nasabah.
Harapan nasabah dapat dibentuk dari pengalaman sebelumnya, masukan dari
anggota keluarga, serta jaminan dan data dari pesaing. Kepuasan dan loyalitas
menjadikan nasabah tidak menghiraukan biaya yang harus dikeluarkan dan
memberikan penilaian yang baik tentang perusahaan (Massora & Widyanti,
2021).

Kualitas pelayanan merupakan strategi tepat untuk menciptakan
kepuasan nasabah dan usaha untuk membangun koneksi bisnis yang kontinu
antara perusahaan dan nasabah. Kepuasan nasabah adalah hal yang sangat
esensial. Nasabah akan beralih ke bank lain apabila tidak puas dengan
layanan yang didapat, atau tetap berada pada bank tetapi menjadi nasabah
yang pasif. Selain itu tindakan kekecewaan yang dilakukan nasabah atas
pelayanan yang berdampak buruk bagi bank adalah nasabah membagikan
kekecewaannya kepada nasabah yang berbeda atau melampiaskan
ketidakpuasannya melalui media sosial. Hal tersebut akan berdampak buruk
bagi citra bank.

Perusahaan dituntut dapat mempertahankan nasabah yang loyal

dikarenakan sulitnya mendapatkan nasabah yang loyal. Nasabah yang setia



harus diberikan reward dengan memberikan layanan yang terbaik (Suryani,
2017).

Hubungan baik yang dibangun dengan nasabah guna menjaga
loyalitas nasabah adalah langkah awal untuk mengalahkan persaingan antar
bank yang sulit ini. Untuk mendapatkan nasabah yang setia, perusahaan dapat
menerapkan hubungan pelanggan yang baik.

Hubungan pelanggan (customer relationship) adalah usaha untuk
menciptakan hubungan jangka lanjut dengan nasabah. Hubungan yang baik
dan saling memberikan keuntungan dapat membentuk usaha pengulangan
serta membuat nasabah menjadi loyal.

Upaya berikutnya yang dapat membangun loyalitas nasabah yakni
dengan membuat citra perusahaan yang baik dalam ingatan nasabah. Citra
perusahaan adalah kesan terhadap sebuah perusahaan. Sehingga setiap
perusahaan berusaha untuk fokus kepada nasabah untuk membangun citra
yang dapat menguntungkan perusahaan. Citra perusahaan sangat berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Citra dapat mempengaruhi semua bagian dalam
perusahaan. Perusahaan yang mampu membangun citra yang baik di mata
nasabah akan membuat nasabahnya terus percaya dan loyal (Saputra et al.,
2021).

Bank Syariah Indonesia saat ini menyandang predikat bank syariah
terbesar di Indonesia. Bank yang diresmikan pada 1 Februari 2021 ini
merupakan gabungan dari Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah dan BRI

Syariah yang menjadi satu substansi yakni Bank Syariah Indonesia (BSI).



Kombinasi ini menggabungkan keutamaan ketiga Bank Syariah untuk
memberikan pelayanan maksimal, jangkauan wilayah yang lebih luas, dan
batas modal yang lebih bersar. Selama 1 tahun beroperasi, kinerja BSI sangat
luar biasa. Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya penghargaan tinggi. BSI
menyabet beberapa penghargaan sekaligus dari Marketing Research
Indonesia dan Infobank Bank Service Excellence Award 2021. Adapun
penghargaan yang diraih oleh BSI yaitu; Bank Syariah Terbaik dalam Service
Excellence 2021, Golden Trophy untuk Kinerja Keseluruhan Terbaik,
peringkat 1 untuk Personil Keamanan, Peringkat 1 untuk Customer Service

dan Peringkat 2 untuk Over All Walk In Channel ( www.bankbsi.co.id ).

BSI selalu berupaya untuk terus melakukan perbaikan layanan yang
diberikan kepada nasabah dengan pengembangan yang lebih inovatif dan
berorientasi pada nasabah. Dalam peningkatan kualitas pelayanan, BSI
didukung oleh karyawan yang handal dan teknologi canggih yang dapat
menjawab persoalan pemenuhan keinginan nasabah dan memiliki
kemampuan menginformasikan produk dengan akurat yang berlandaskan

syariah ( www.bankbsi.co.id ).

BSI sebagai penyedia layanan perbankan di Indonesia kini mulai
membidik kalangan muda, khususnya mahasiswa dengan menawarkan
konsep syariah yang ramah terhadap generasi milenial. Alasan menyasar
generasi muda karena generasi muda akan menjadi tumpuan ekonomi syariah
nasional ke depan, apalagi seperempat dari total penduduk Indonesia adalah

kaum muda. Hal ini didukung dengan layanan tabungan khusus mahasiswa


http://www.bankbsi.co.id/
http://www.bankbsi.co.id/

yang dapat digunakan mahasiswa yang terdaftar di Perguruan Tinggi Nageri
maupun Perguruan Tinggi Swasta. Milenial sebagai “Big Potential Market”
akan dimanjakan perusahaan transaksional yang serba digital dengan
kemudahan transaksi, berbagi, sekaligus ibadah kapanpun dimanapun dengan
BSI Mobile. Diharapkan BSI dapat menjelma menjadi platform untuk
menjawab  kebutuhan kepentingan kaum milenial dalam meraih
keseimbangan hidup, serta mendorong literasi ekonomi dan keuangan syariah

( www.bankbsi.co.id ).

Budiarto Nugroho (2018), dalam penelitiannya menyatakan semakin
baik kualitas pelayanan, maka makin banyak pelanggan yang loyal, hal
tersebut juga berlaku pada citra perusahaan. Citra perusahaan yang dipandang
baik akan menguntungkan, maka ada kemungkinan pelanggan akan loyal
dengan pelayanan perusahaan. Penelitian Muhammad Farih Imtitsalul
Mauludi dan Charly Hongdiyanto (2021), mengungkapkan hubungan
pelanggan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelangan Pelanggan UD.
Estu Jaya. Taufig Risal (2019), mengungkapkan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan anggota BMT Kampoeng Syariah
Sementara itu Boonlertvanich (2019), dalam studinya menjelaskan kualitas
layanan berpengaruh tidak langsung signifikan terhadap loyalitas, melalui
kepuasan nasabah

Penelitian yang ditulis oleh Ika Melisa & Intisari Haryanti (lka Melisa,
2020), menyatakan bahwa hubungan pelanggan berpengaruh negatif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT Krida Dinamika Autonusa Bima.


http://www.bankbsi.co.id/

Penelitian Putri Fajar Utami (2020) mengungkapkan kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas dan kepuasan. Kepuasan tidak
memediasi variabel kualitas pelayanan. Pada KSPPS Harapan Umat
Kebumen. Penelitian Diani Asyifatul Hikmawati (2021) dalam penelitiannya
menunjukan bahwa kualitas layanan, citra perusahaan berpengaruh positif
tidak signifikan terhadap loyalitas Bank Syariah Indonesia KCP Banyuwangi.
Penelitian ~ Nurmin  Arianto, Yulia Krismania Nirwana (2021),
mengungkapkan Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah, maka kepuasan tidak
dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah.

Mahasiswa FEBI angkatan 2018 dipilih menjadi objek penelitian
karena mahasiswa Febi angkatan 2018 memiliki literasi keuangan yang baik,
sebagian sudah mempunyai pendapatan dan sebagian sudah mempunyai
tabungan atau sudah menjadi nasabah BSI.

Loyalitas nasabah terhadap suatu bank dipengaruhi beberapa faktor.
Dalam penelitian ini peneliti mencoba mengimplementasikan variabel
kualitas pelayanan, hubungan pelanggan dan citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening pada
mahasiwa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI). Diharapkan penelitian
ini dapat menjawab pertanyaan apakah kualitas pelayanan, hubungan
pelangan dan citra perusahaan dapat membangun loyalitas nasabah melalui

kepuasan nasabah pada mahasiswa FEBI yang menabung di bank syariah.



Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk

mengembangkan penelitian dengan judul “MEMBANGUN LOYALITAS

NASABAH DENGAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN,

HUBUNGAN PELANGGAN, DAN CITRA PERUSAHAAN MELALUI

KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi

Kasus Mahasiswa FEBI Angkatan 2018 IAIN Pekalongan yang menabung di

Bank Syariah Indonesia)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi dan cakupan masalah di atas, bisa ditarik

rumusan masalah sebagai berikut:

10.

Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah?
Apakah ada pengaruh hubungan pelanggan terhadap kepuasan nasabah?
Apakah ada pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah?
Apakah ada pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah?
Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah?
Apakah ada pengaruh hubungan pelanggan terhadap loyalitas nasabah?
Apakah ada pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah?
Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah?

Apakah ada pengaruh hubungan pelanggan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah?

Apakah ada pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah?



10

C. Tujuan Penelitian

10.

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini yaitu:

Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
Mengetahui pengaruh hubungan pelanggan terhadap kepuasan nasabah.
Mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah.
Mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Mengetahui pengaruh kualitas nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Mengetahui pengaruh hubungan pelanggan terhadap loyalitas nasabah.
Mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah.
Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah.

Mengetahui pengaruh hubungan pelanggan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah.

Mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah.

D. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat dari penelitian ini yakni:

Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan dapat
dijadikan acuan bagi peneliti lainnya mengenai “ Membangun Loyalitas

Nasabah dengan Meningkatkan Kualitas Pelayanan, Hubungan
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Pelanggan, Citra Perusahaan Melalui KepuasanNasabah Sebagai
Variabel Intervening”.
2. Manfaat Praktisi

a. Bagi BSI
Diharapkan bisa menjadi referensi untuk meningkatkan kualitas
layanan bank syariah ke depannya.

b. Bagi Masyarakat dan Mahasiswa
Sebagai upaya untuk mendorong masyarakat atau mahasiswa, dan
bahan pertimbangan juga referensi dalam memilih perbankan syariah
yang tepat dalam memberikan pelayanan yang memuaskan dan

menguntungkan.

E. Sistematika Pembahasan

Untuk memudahkan dalam menyajikan penlitian, peneliti menggunakan
sistematika pembahasan sebagai pedoman sebagai berikut :

Bab | (PENDAHULUAN) Isinya meliputi latar belakang, rumusan
masalah, pembatasan masalah, tujuan dan manfaat.

Bab Il (LANDASAN TEORI) isinya meliputi definisi kualitas
pelayanan, definisi hubungan pelanggan, definisi citra perusahaan, definisi
kepuasan, definisi loyalitas, kajian pustaka, kerangka teoritik dan hipotesis.

Bab Il (METODE PENELITIAN) yang terdiri dari jenis dan
pendekatan penelitian, lokasi penelitian, sumber data, instrumen dan teknik

pengumpulan data, variabel penelitian, definisi operasional, populasi dan
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sampel, uji analisis data (uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji
analisis jalur dan uji mediasi).

Bab IV (ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN) terdiri dari analisis
data variabel penelitian dan pembahasan.

BAB V (PENUTUP) yang isinya menyangkut kesimpulan dari analisis

data dan saran untuk penelitian selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Dengan persaingan yang semakin kompetitif, perbankan syariah
diharapkan mampu menjaga kepuasan nasabah dan terus mencari cara terbaik
untuk dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah. Kepuasan dan
loyalitas menjadikan nasabah tidak menghiraukan biaya yang harus
dikeluarkan dan memberikan penilaian yang baik tentang perusahaan.

Kualitas pelayanan merupakan strategi tepat untuk menciptakan kepuasan
nasabah dan usaha untuk membangun koneksi bisnis yang kontinu antara
perusahaan dan nasabah. Kepuasan nasabah adalah hal yang sangat esensial.
Nasabah akan beralih ke bank lain apabila tidak puas dengan layanan yang
didapat. Hubungan baik yang dibangun dengan nasabah guna menjaga
loyalitas nasabah adalah langkah awal untuk mengalahkan persaingan antar
bank yang sulit ini. Hubungan pelanggan (customer relationship) adalah usaha
untuk menciptakan hubungan jangka lanjut dengan nasabah. Upaya berikutnya
yang dapat membangun loyalitas nasabah yakni dengan membuat citra
perusahaan yang baik dalam ingatan nasabah. Citra perusahaan adalah kesan

terhadap sebuah perusahaan.

86
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Penelitian ini menngunakan pendekatan kuantitatif dengan setting
penelitian di kampus 2 IAIN Pekalongan yang berada di desa Rowolaku
kecamatan Kajen kabupaten Pekalongan. Populasi penelitian ini adalah
mahasiswa FEBI angkatan 2018 yang berjumlah 477 orang, dengan jumlah
sampel 83 orang. Metode analisis data menggunakan uji ianstrumen (uji validitas,
uji reabilitas), uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikollinearitas, uji
heteroskedastisitas), dan uji hipotesis (uji analisis jalur, koefisien determinasi r?,

uji mediasi)

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka didapatkan
hasil:

1. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa
FEBI yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

2. Hubungan Pelanggan memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa
FEBI yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

3. Citra Perusahaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa FEBI
yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

4. Kaualitas Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas komitmen berpengaruh
terhadap loyalitas mahasiswa FEBI yang menabung di Bank Syariah
Indonesia.

5. Hubungan Pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa FEBI
yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

6. Citra Perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa FEBI yang

menabung di Bank Syariah Indonesia.



88

7. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa FEBI yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

8. Kepuasan nasabah memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas
mahasiswa FEBI yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

9. Kepuasan nasabah memediasi hubungan pelanggan terhadap loyalitas
mahasiswa FEBI yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

10. Kepuasan nasabah memediasi citra perusahaan terhadap loyalitas
mahasiswa FEBI yang menabung di Bank Syariah Indonesia.

B. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan,

saran yang dapat disampaikan yaitu:

1. Bagi Mahasiswa dan Masyarakat
Penelitian ini mengkaji 3 variabel penelitian yaitu variabel
independen (kualitas pelayanan, hubungan pelanggan, dan citra
perusahaan), variabel dependen (loyalitas nasabah) dan variabel
intervening (kepuasan nasabah). Untuk penelitian selanjutnya bisa
menambahkan variabel baru pada variabel independent supaya dapat
memberikan pandangan lebih luas terkait masalah yang akan diteliti.
2. Bagi Bank Syariah Indonesia
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan,
memperlihatkan bahwa kepuasan memediasi kualitas pelayanan, hubungan

pelanggan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. Bank Syariah
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Indonesia dapat meningkatkan kualitas pelayanan, hubungan pelanggan
dan citra perusahaan yang lebih baik lagi, supaya nasabah lebih loyal
terhadap Bank. Semakin tinggi kualitas pelayanan, hubungan pelanggan
dan citra perusahaan yang diterima nasabah maka semakin tinggi pula

kepuasan dan loyalitas nasabah
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