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MOTTO:
Lels 2 )5 a8y AT AT )

é

Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk
dirimu sendiri

(QS. Al Isra’: 7)

Jangan anggap satu menitmu sama dengan satu menit orang
lain

(Kim moo yul — Teach You a Lesson)

Setiap manusia itu Adalah INSAN yang berbeda, kita tidak
bisa nyamain diri kita sama orang lain, ga bisa di banding
bandingkan. Jadi apapun yang kalian lakukan emang itu udah
KEUNIKAN DIRI SENDIRI.

(Freya JKT48)

Tetap BERSUJUD walaupun MIMPIMU sudah TERWUJUD

(Olla JKT48)

Belajar, Berproses, Berdampak.
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ABSTRAK

RAMA BUDI SETIAWAN. Pengaruh Kemudahan
Transaksi, Literasi Keuangan, serta Relationship
Marketing terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia (BSI1) KCP Pemalang.

Perkembangan industri perbankan syariah yang
semakin pesat menuntut setiap lembaga keuangan untuk
mampu mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah.
Loyalitas nasabah menjadi salah satu indikator keberhasilan
bank dalam menciptakan hubungan jangka panjang dengan
nasabah. Dalam konteks perbankan syariah, loyalitas nasabah
dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, di antaranya
kemudahan transaksi, literasi keuangan, dan relationship
marketing. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kemudahan transaksi, literasi
keuangan, dan relationship marketing terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Pemalang baik
secara parsial maupun simultan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode survei. Data diperolen melalui penyebaran
kuesioner kepada 96 nasabah BSI KCP Pemalang yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data
dilakukan dengan bantuan program Statistical Product and
Service Solutions (SPSS) melalui uji validitas, uji reliabilitas,
uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F,
dan uji koefisien determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan
transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan nilai signifikansi sebesar 0,021. Literasi
keuangan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan nilai signifikansi sebesar 0,421. Relationship
marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 serta
menjadi variabel yang paling dominan dalam memengaruhi
loyalitas nasabah. Secara simultan, kemudahan transaksi,
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literasi keuangan, dan relationship marketing berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,643
menunjukkan bahwa 64,3% variasi loyalitas nasabah dapat
dijelaskan oleh variabel kemudahan transaksi, literasi
keuangan, dan relationship marketing, sedangkan sisanya
sebesar 35,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan
kemudahan transaksi dan penguatan relationship marketing
merupakan strategi yang penting bagi BSI KCP Pemalang
dalam meningkatkan loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kemudahan Transaksi, Literasi Keuangan,
Relationship Marketing, Loyalitas Nasabah.



ABSTRACT

RAMA BUDI SETIAWAN. Pengaruh Kemudahan
Transaksi, Literasi Keuangan, serta Relationship Marketing
terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
KCP Pemalang.

The rapid development of the Islamic banking industry
requires financial institutions to maintain and enhance
customer loyalty. Customer loyalty is one of the key indicators
of a bank’s success in establishing long-term relationships
with its customers. In the context of Islamic banking, customer
loyalty can be influenced by various factors, including
transaction convenience, financial literacy, and relationship
marketing. Therefore, this study aims to analyze the influence
of transaction convenience, financial literacy, and
relationship marketing on customer loyalty at Bank Syariah
Indonesia (BSI) KCP Pemalang, both partially and
simultaneously.

This study employed a quantitative approach using a
survey method. Data were collected through questionnaires
distributed to 96 customers of BSI KCP Pemalang selected
using a purposive sampling technique. Data analysis was
conducted using the Statistical Product and Service Solutions
(SPSS) software through validity tests, reliability tests,
classical assumption tests, multiple linear regression analysis,
t-tests, F-tests, and coefficient of determination tests.

The results indicate that transaction convenience has a
positive and significant effect on customer loyalty, with a
significance value of 0.021. Financial literacy does not have a
significant effect on customer loyalty, with a significance value
of 0.421. Meanwhile, relationship marketing has a positive
and significant effect on customer loyalty, with a significance
value of 0.001, and is the most dominant variable influencing
customer loyalty. Simultaneously, transaction convenience,
financial literacy, and relationship marketing have a
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significant effect on customer loyalty, with a significance value
of 0.000. The coefficient of determination (R?) value of 0.643
indicates that 64.3% of the variation in customer loyalty can
be explained by transaction convenience, financial literacy,
and relationship marketing, while the remaining 35.7% is
influenced by other factors outside the research model. These
findings suggest that improving transaction convenience and
strengthening relationship marketing are important strategies
for BSI KCP Pemalang in enhancing customer loyalty.

Keywords: Transaction Convenience, Financial Literacy,
Relationship Marketing, Customer Loyalty.
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TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan
buku ini adalah keputusan bersama Menteri Agama Republik
Indonesia No. 158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan Dan
Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata arab
yang sudah diserap kedalam bahasa Indonesia sebagaimana
terlihat dalam kamus linguistic atau Kamus Besar Bahasa
Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu
adalah sebagai berikut:

1. Konsonan

Fonem-fenom konsonan Bahasa Arab yang dalam
sistem tulisan Arab di lambangkan dengan huruf, dalam
transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf
dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan
sebagian lagi dengan huruf dan tanda sekaligus.
Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya
dengan huruf Latin :

Huruf | Nama | Huruf Latin | Nama

Arab

\ Alif Tidak Tidak

dilambangkan | dilambangkan

< Ba B Be

- Ta T Te

& Sa § es (dengan titik
di atas)

z Jim J Je
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Ha h ha (dengan titik
dibawah)

Kha Kh ka dan ha

Dal D De

Zal 2 zet  (dengan
titik diatas)

Ra R Er

Zai Z Zet

Sin S Es

Syin Sy es dan ye

Sad S es (dengan titik
dibawah)

Dad d de (dengan titik
dibawah)

Ta t te (dengan titik
dibawah)

Za V4 zet(dengan titik
dibawah)

"ain ’ Koma terbalik
(di atas)

Gain G Ge

Fa F Ef
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S Qaf Ki

&l Kaf Ka

J Lam L El

a Mim M Em

O Nun N En

3 Wau W We

° Ha H Ha

e Hamzah | Apostrophe
s Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia
yang terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan

vokal rangkap atau dipotong.

1) Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya
berupa tanda atau harakat, transliterasinya

sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin | Nama
_ Fatah A A
_ Kasrah I I
. Dhammah U U
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2)

Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang
lambangnya berupa gabungan antara harkat dan

huruf, yaitu:
Tanda Nama Huruf Latin | Nama
e Fathah danya | Ai adani
s Fathah dan| Au adanu
wau
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya
berupa harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf
dan tanda, yaitu:

Huruf
Harakat dan urd
Nama dan Nama
huruf
tanda
TR Fathah dan alif| A a dan garis di
atau ya atas
T Kasrah danya | | i dan garis di
atas
s Dammah dan| U u dan garis di
wau atas

4, Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:
1. Ta Marbutah hidup

XiX



Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat
fathah, kasrah dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
Contoh:

Aensl e ditulis mar’atun jamilah
2. Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat

sukun, transliterasinya adalah “h”. Ta marbutah

mati dilambangkan dengan “h”. Contoh:
4.kl ditulis farimah
3. Kalau pada kata terakhir dengan ta marbutah diikuti
oleh kata yang menggunakan kata sandang al serta
bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah itu
ditransliterasikan dengan ha (h).
Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab
dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah
atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang
sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
Contoh:

W,  ditulis rabbana
A ditulis al-birr
Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, yaituJ' namun dalam transliterasi ini kata
sandang itu dibedakan atas kata sandang yang diikuti
oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti
huruf gamariyah.

1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah

ditransliterasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/

diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang

langsung mengikuti kata sandang itu.
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2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di
depan dan sesuai dengan bunyinya.
3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf
gamariyah
Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang
mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.
Contoh:
(el ditulis asy-syamsu
dal ditulis ar-rajulu
Bl ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf gamariyah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/
diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan tanda sempang. Contoh:

wdl) ditulis al-gamar

a3l ditulis al-badi’

B ditulis al-jalal
Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan
dengan apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila
hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan,
karena dalam tulisan Arab berupa alif. Contoh:

&yl ditulis umirtu

b ditulis syai‘un
Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun
harf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang
penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau
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harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini,
penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata
lain yang mengikutinya.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dinamika industri perbankan sekarang ini
memperlihatkan arah yang kian positif, ditandai oleh
antusiasme publik yang tinggi dalam mengeksplorasi
beragam fasilitas dan operasional keuangan (Faadilah
& llham, 2024). Aspek yang berkembang tidak hanya
dari sisi jumlah produk yang semakin beragam, tetapi
juga dari peningkatan kualitas pelayanan yang
didukung oleh inovasi teknologi modern. Saat ini,
hampir seluruh sektor yang berkaitan dengan aktivitas
keuangan membutuhkan jasa perbankan.

Negara dengan keunggulan demografis sebagai
basis populasi Muslim terbesar global, indonesia
mempunyai ruang akselerasi yang luas untuk
memperkuat sektor finansial syariah (Sumarlin et al.,
2024). Bank Syariah Indonesia (BSI) yang terbangun
oleh konsolidasi tiga bank syariah milik negara yang
Kini menjadi salah satu bank syariah terkemuka di
Indonesia adalah salah satu organisasi yang berperan
besar dalam perkembangan ini (Romadhon, 2021). BSI
hadir dengan komitmen memperkuat ekosistem
keuangan syariah melalui inovasi produk, peningkatan
kualitas layanan, serta transformasi digital yang
berkelanjutan (Hisam, 2023). Di tingkat daerah, salah
satu jaringan operasionalnya adalah BSI KCP
Pemalang yang melayani berbagai kebutuhan transaksi
dan pembiayaan masyarakat setempat.



Keberadaan BSI KCP Pemalang menjadi ujung
tombak pelayanan langsung kepada nasabah, sehingga
kualitas layanan dan inovasi yang diterapkan sangat
menentukan tingkat kepuasan serta loyalitas nasabah di
wilayah tersebut. Sebagai bagian dari transformasi
layanan berbasis digital, Bank Syariah Indonesia
menghadirkan inovasi yang dikenal dengan BSI
SMART. Inovasi ini merupakan bentuk adaptasi bank
terhadap perkembangan teknologi dan perubahan
perilaku masyarakat yang semakin mengutamakan
layanan cepat, praktis, dan berbasis sistem digital
(Istan & Saputra, 2023). Kehadiran BSI SMART
menunjukkan komitmen BSI untuk terus memperbarui
kualitas pelayanan agar tetap relevan dengan
kebutuhan zaman.

BSI SMART merupakan pendekatan layanan yang
memanfaatkan sistem terintegrasi untuk meningkatkan
efektivitas, efisiensi, serta kemudahan akses informasi
perbankan (Hisam, 2023). Transformasi ini tidak
hanya bertujuan mempercepat proses layanan, tetapi
juga memperkuat sistem pelayanan yang lebih
terstruktur dan responsif dengan sistem yang lebih
modern, bank berupaya meningkatkan pengalaman
layanan yang lebih terbaru bagi masyarakat. Fenomena
implementasi BSI SMART juga telah terlihat di
wilayah Kabupaten Pemalang dengan adanya agen BSI
SMART di beberapa desa, seperti di Kecamatan
Petarukan dimana transaksi yang lebih mudah dan
efektif dapat dilakukan oleh masyarakat tanpa harus
berpergian jauh (Masyrafina, 2022). Keberhasilan ini
menunjukkan bahwa inovasi layanan berfokus pada



kemajuan teknologi dan meningkatkan inklusi
keuangan lokal.

Namun demikian, dalam praktiknya setiap inovasi
tentu menghadapi tantangan dimana tidak seluruh
nasabah memiliki tingkat pemahaman teknologi yang
sama namun sebagian masyarakat masih terbiasa
dengan pola layanan konvensional yang bersifat tatap
muka (N. H. Sari et al., 2024). Perubahan menuju
sistem yang lebih digital terkadang menimbulkan
proses adaptasi, baik dari sisi kebiasaan transaksi
maupun pemahaman terhadap sistem yang baru.
Kondisi ini menjadi fenomena menarik karena
keberhasilan suatu inovasi diukur dari peluncurannya
serta bagaimana inovasi tersebut diterima dan
dimanfaatkan oleh masyarakat. Oleh karena itu,
inovasi layanan seperti BSI SMART harus
dipertimbangkan sebagai bagian dari rencana untuk
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah
serta untuk meningkatkan akses transaksi.

Loyalitas nasabah yaitu komitmen untuk
memanfaatkan produk ataupun layanan perusahaan
secara berkelanjutan, walaupun terdapat berbagai
faktor eksternal maupun strategi pemasaran dari pihak
lain yang dapat memengaruhi keputusan (Umatin et al.,
2024). Menjaga nasabah yang loyal sebaiknya menjadi
prioritas utama dibandingkan merekrut nasabah baru,
sebab mempertahankan nasabah yang loyal akan
meningkatkan pendapatan perusahaan (Ahmadi,
2023). Loyalitas nasabah merupakan faktor strategis
bagi keberlangsungan lembaga keuangan karena
nasabah yang loyal cenderung melakukan transaksi
berulang tidak mudah berpindah ke lembaga lain serta



bersedia memberikan rekomendasi layanan kepada
pihak ketiga.

Berdasarkan temuan penelitian yang di lakukan
oleh Setiawan et al., (2023) yang menyimpulkan
bahwa kepuasan nasabah dan kualitas hubungan
jangka panjang antara lembaga dan nasabah
memengaruhi loyalitas nasabah perbankan syariah di
Indonesia. Sedangkan menurut penelitian (Mawarni &
Sampeliling, 2023) menunjukkan bahwa persepsi nilai
nasabah belum tentu mampu meningkatkan loyalitas
nasabah secara langsung hasilnya mengindikasikan
bahwa nilai nasabah tidak berpengaruh cukup kuat
pada loyalitas nasabah pada Bank Syariah.

Peneliti melihat bahwa implementasi BSI SMART
di BSI KCP Pemalang telah memberikan perubahan
terhadap pola pelayanan dan aktivitas transaksi
nasabah. Berdasarkan hasil observasi selama
pelaksanaan penelitian sebagian besar nasabah mulai
memanfaatkan layanan digital untuk melakukan
transaksi perbankan karena dinilai lebih cepat, praktis,
dan efisien dibandingkan harus datang langsung ke
kantor cabang. Meskipun demikian, masih ditemukan
beberapa nasabah yang lebih memilih melakukan
transaksi secara langsung di kantor bank, terutama
nasabah d engan usia yang lebih tua atau yang belum
terbiasa menggunakan layanan digital. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa penerimaan terhadap
transformasi  digital belum sepenuhnya merata
sehingga menjadi tantangan bagi BSI KCP Pemalang
dalam membangun loyalitas nasabah secara
berkelanjutan. Selain itu, peneliti juga menemukan
bahwa loyalitas nasabah di BSI KCP Pemalang tidak
hanya ditentukan oleh penggunaan layanan digital



semata, tetapi juga dipengaruhi oleh pengalaman
nasabah selama berinteraksi dengan pihak bank.
Beberapa nasabah tetap menggunakan produk dan
layanan BSI karena merasa memperoleh pelayanan
yang baik, komunikasi yang responsif, serta
kemudahan dalam memperoleh informasi mengenai
produk dan transaksi

Kemudahan transaksi dapat diartikan sebagai pihak
yang meyakini bahwa pemanfaatan teknologi tidak
membutuhkan banyak usaha (Adhitya & Fauziah,
2023). Masyarakat percaya bahwa teknologi informasi
dirancang untuk menjadi mudah dipahami dan tidak
menyulitkan pengguna untuk melakukan berbagai
tugas atau transaksi. Kemudahan transaksi
menunjukkan bahwa teknologi informasi dapat
membantu pengguna dengan mengurangi waktu,
tenaga, dan biaya untuk mempelajari dan
mengoperasikannya.

Studi yang dilakukan oleh (Hafizh et al., 2023)
dalam jurnal Pengaruh kualitas layanan dan
kemudahan terhadap loyalitas nasabah Mobile
Banking BSI dengan Kepuasan Sebagai variabel
intervening hasil  penelitian ini  menunjukkan
kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
sebesar 31,8%, kemudahan berpengaruh positif
terhadap kepuasan sebesar 43,7%. Ini menunjukkan
bahwa kemudahan transaksi dapat meningkatkan
minat nasabah untuk menggunakan layanan lembaga
keuangan. Namun, penelitian Lestari (2021)
menunjukkan hasil yang berbeda. Berdasarkan Nilai t-
hitung kurang dari t-tabel serta signifikansi melampaui
0,05 memperlihatkan bahwa persepsi kemudahan
transaksi pada pengguna mobile banking BSI tidak



memengaruhi loyalitas nasabah. Ini mengindikasikan
bahwa kemudahan pelayanan tidak selalu berdampak
langsung pada loyalitas pengguna.

Literasi keuangan yaitu pemahaman, keterampilan,
dan kepercayaan yang berperan untuk mendorong
individu mengelola keuangan secara bijak guna
mencapai kesejahteraan hidup (Arianti, 2022).
Keberhasilan lembaga keuangan ditetapkan oleh
banyaknya nasabah baru, serta kemampuan
mempertahankan hubungan berkelanjutan dengan
nasabah. Peningkatan literasi keuangan masyarakat
menjadi salah satu upaya untuk meningkatkan loyalitas
nasabah.

Literasi keuangan memberikan berbagai kontribusi
bagi masyarakat, seperti membantu dalam menentukan
pemilihan produk keuangan yang relevan, membuat
pengaturan keuangan yang lebih terencana, serta
menghindari berbagai bentuk penipuan. Dengan
demikian, literasi keuangan pada akhirnya dapat
meningkatkan kesejahteraan finansial serta kualitas
hidup masyarakat (Hidayah et al., 2024) . Menurut
penelitian Jihan (2023) yang memaparkan bahwa
literasi keuangan memiliki dampak signifikan atas
kecenderungan memilih mobile banking sebagai alat
transaksi digital. Namun beda halnya pada studi yang
dilakukan oleh Aprilia (2024) penelitian ini
memberikan hasil tidak signifikan pada faktor literasi
keuangan. Artinya, tentang literasi keuangan yang
dimiliki oleh nasabah tidak mampu mempengaruhi
dalam keloyalitasan nasabah.

Peneliti melihat bahwa kemudahan transaksi
menjadi salah satu aspek yang paling sering
diperhatikan oleh nasabah ketika menggunakan



layanan Bank Syariah Indonesia KCP Pemalang.
Berdasarkan hasil observasi selama penelitian,
sebagian besar nasabah memanfaatkan layanan digital
seperti BSI SMART untuk melakukan berbagai
transaksi, mulai dari transfer, pembayaran tagihan,
hingga pembelian produk digital. Kehadiran layanan
tersebut dinilai mampu mengurangi waktu antrean di
kantor cabang serta memberikan fleksibilitas kepada
nasabah untuk melakukan transaksi kapan saja dan di
mana saja. Kondisi ini  menunjukkan bahwa
perkembangan teknologi telah mengubah perilaku
transaksi masyarakat dari yang semula didominasi
layanan tatap muka menjadi layanan berbasis digital.

Relationship Marketing dapat diartikan sebagai
proses dimana suatu perusahaan membangun
hubungan yang panjang dengan nasabah dan calon
nasabah, bekerja sama untuk mencapai satu tujuan
yang ditentukan. Hal ini diwujudkan melalui
pemahaman kebutuhan konsumen, perlakuan sebagai
mitra, kualitas layanan yang baik, serta upaya
berkelanjutan dalam memenuhi kepuasan nasabah
(Muchtar & Sulistyowati, 2025). Hubungan yang
terjalin dengan baik dapat meningkatkan kepuasan
nasabah dan apabila kepuasan tersebut dirasakan
secara berkelanjutan dalam waktu yang lama maka
akan mendorong terbentuknya loyalitas nasabah
terhadap perusahaan. Oleh sebab itu, relationship
marketing  menjadi  strategi  penting  untuk
mengembangkan dan menjaga hubungan positif
dengan nasabah sehingga dapat meningkatkan
loyalitas mereka.

Hubungan jangka panjang yang dibangun melalui
komunikasi yang baik, kepercayaan, serta komitmen



antara lembaga dan nasabah akan menciptakan
pengalaman  positif. Ketika nasabah  merasa
diperhatikan dan dihargai, mereka biasanya terus
memanfaatkan layanan dan merekomendasikan
lembaga kepada pihak lain. Menurut penelitian
(Vinolia & Wijaya, 2026) Ditemukan bahwa Hasil
penelitian juga menunjukkan relationship marketing
secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas nasabah dengan nilai F sebesar 353,145 > F-
tabel 2,69. Pengujian yang dilakukan menunjukkan
bahwa relationship marketing sebagian memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
nasabah. Sedangkan menurut penelitian Purnawati
(2025) dalam penelitian ini ditemukan bahwa
Customer Relationship Marketing (CRM) tidak
memberikan pengaruh yang signifikan pada loyalitas
nasabah, bahkan menunjukkan hubungan negatif
dengan loyalitas ketika variabel kepuasan dimasukkan
sebagai intervening.

Peneliti berpendapat bahwa relationship marketing
menjadi salah satu faktor yang berperan penting dalam
membangun dan mempertahankan loyalitas nasabah di
Bank Syariah Indonesia KCP Pemalang. Berdasarkan
hasil observasi selama penelitian, petugas customer
service maupun teller tidak hanya memberikan
pelayanan transaksi, tetapi juga berupaya membangun
komunikasi yang baik melalui pemberian informasi
mengenai produk, pendampingan dalam penggunaan
layanan digital BSI SMART, serta membantu
menyelesaikan kendala yang dihadapi nasabah.
Interaksi yang berlangsung secara langsung tersebut
memberikan pengalaman positif sehingga sebagian



nasabah merasa lebih percaya dan nyaman untuk tetap
menggunakan layanan BSI KCP Pemalang.

Namun demikian, peneliti juga menemukan bahwa
kualitas hubungan yang terjalin dengan nasabah belum
selalu memberikan dampak yang sama. Sebagian
nasabah menilai pelayanan yang diberikan sudah
ramah, cepat, dan komunikatif, sedangkan sebagian
lainnya masih menjadikan kualitas hubungan sebagai
salah satu pertimbangan ketika membandingkan
layanan BSI dengan bank lain. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa membangun hubungan jangka
panjang dengan nasabah tidak hanya bergantung pada
kualitas pelayanan pada satu kesempatan, tetapi juga
memerlukan komunikasi yang konsisten, rasa percaya,
serta komitmen bank dalam memenuhi kebutuhan
nasabah secara berkelanjutan. Oleh karena itu,
relationship marketing menjadi aspek yang penting
untuk diperhatikan karena dapat memengaruhi
keputusan nasabah dalam mempertahankan hubungan
dengan Bank Syariah Indonesia KCP Pemalang.

Berdasarkan Uraian tersebut Penentuan variabel
kemudahan transaksi, literasi keuangan, dan
relationship marketing dalam penelitian ini didasarkan
pada hasil observasi awal di BSI KCP Pemalang yang
menunjukkan bahwa loyalitas nasabah tidak hanya
dipengaruhi oleh transformasi layanan digital melalui
BSI SMART, tetapi juga oleh kemudahan yang
dirasakan nasabah dalam bertransaksi, tingkat
pemahaman nasabah terhadap produk dan layanan
perbankan, serta kualitas hubungan yang dibangun
antara bank dan nasabah. Selain itu, hasil telaah
pustaka menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut
sering dikaitkan dengan loyalitas nasabah, namun
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B.

masih terdapat inkonsistensi hasil penelitian sehingga
menunjukkan adanya research gap yang perlu dikaji
lebih lanjut.

Pemilihan ketiga variabel tersebut juga sejalan
dengan Social Exchange Theory yang menjelaskan
bahwa individu cenderung mempertahankan hubungan
apabila manfaat yang diperoleh lebih besar daripada
biaya yang dikeluarkan, di mana kemudahan transaksi
merepresentasikan  manfaat  fungsional, literasi
keuangan sebagai manfaat kognitif, dan relationship
marketing sebagai manfaat relasional yang secara
konseptual diyakini mampu mendorong terbentuknya
loyalitas nasabah. Dengan demikian, peneliti memilih
judul penelitian sebagai berikut “Analisis Pengaruh
Kemudahan Transaksi, Literasi Keuangan serta
Relationship  Marketing Terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Syariah Indonesia Kcp Pemalang.”

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka

rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu:

1.

Apakah kemudahan transaksi berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia KCP
Pemalang?

Apakah literasi keuangan berpengaruh terhadap
loyalitas Bank Syariah Indonesia KCP Pemalang?
Apakah Relationship Marketing berpengaruh
terhadap loyalitas Bank Syariah Indonesia KCP
Pemalang?

Bagaimana kemudahan transaksi, literasi keuangan
serta relationship marketing berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas Bank Syariah Indonesia KCP
Pemalang?
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C. Tujuan dan Manfaat

Berdasarkan dari rumusan masalah diatas, maka tujuan

penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kemudahan transaksi
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Pemalang.

Untuk mengetahui bagaimana literasi keuangan
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Pemalang.

Untuk mengetahui bagaimana relationship marketing
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Pemalang.

Untuk mengetahui bagaimana kemudahan transaksi,
literasi keuangan, relationship marketing
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia KCP Pemalang.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Temuan ini diharapkan dapat menambah
wawasan literatur dalam Memberikan kajian dan
gambaran tentang cara meningkatkan
keloyalitasan nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Pemalang. Temuan ini juga dapat dijadikan
rujukan bagi peneliti akademik berikutnya yang
akan meneliti tema serupa.

Bagi kalangan akademisi, penelitian ini
memberikan gambaran  empiris  mengenai
bagaimana faktor-faktor seperti kemudahan
transaksi, literasi keuangan serta relationship
marketing mempengaruhi  loyalitas nasabah.
Dengan demikian, penelitian ini dapat dijadikan
bahan diskusi, pengembangan teori, serta sumber
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pembelajaran dalam  kegiatan akademik di
lingkungan perguruan tinggi.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi Lembaga Keuangan. Diharapkan bisa
menjadi masukan untuk Bank Syariah
Indonesia sebagai bahan evaluasi dalam
merumuskan strategi yang lebih efektif guna
meningkatkan loyalitas nasabah melalui
pengembangan kemudahan transaksi,
peningkatan literasi keuangan, dan penguatan
hubungan dengan nasabah.

b. Bagi Penulis. Menambah wawasan dan
pengalaman dalam memahami faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas nasabah.

c. Bagi Pembaca. Memberikan pemahaman
mengenai pentingnya kemudahan transaksi,
literasi keuangan serta rlationship marketing
terhadap loyalitas nasabah.

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika  pembahasan  berfungsi  untuk
memberikan  penjelasan  secara  ringkas dan
terorganisir, dengan menghubungkan berbagai topik
yang akan dibahas dengan struktur yang jelas sehingga
dengan mudah dimengerti bagi pembaca. Berikut isi

pembahasan penelitian ini disusun :

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang penelitian
yang menguraikan BSI SMART sebagai inovasi Bank
Syariah Indonesia (BSI) untuk memudahkan transaksi
keuangan nasabah. Dalam bab ini juga dipaparkan
permasalahan yang menjadi dasar penelitian, yaitu
bagaimana pengaruh Kemudahan transaksi, literasi
keuangan serta relatioship marketing pada loyaliyas
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nasabah BSI di Pemalang. Selanjutnya, dituliskan
sasaran penelitian yang mau dicapai serta manfaat
penelitian secara konseptual ataupun praktis, yakni
untuk memberikan kontribusi bagi literatur akademik,
peningkatan layanan perbankan syariah, dan
pemahaman masyarakat mengenai digital payment
berbasis syariah.
BAB I1 LANDASAN TEORI

Bab ini memuat teori-teori yang menjadi dasar
dalam penelitian. Pembahasan diawali dengan konsep
dasar mengenai kemudahan transaksi, literasi
keuangan serta relationship marketing dan bagaimana
ketiga  variabel independen  tersebut  dapat
memengaruhi loyalitas nasabah. Kemudian dijelaskan
pula teori yang relevan seperti teori pertukaran sosial,
yang menjadi kerangka berpikir riset ini. Selanjutnya,
dipaparkan hasil penelitian terdahulu yang relevan
untuk memperkuat analisis dan membandingkan
temuan-temuan sejenis. Pada bagian akhir, kerangka
pemikiran  dijabarkan  untuk  menggambarkan
hubungan antar variabel yang diuji dalam penelitian.

BAB 11l METODE PENELITIAN

Bagian ini menguraikan jenis pendekatan yang
dipakai, yakni kuantitatif. Uraian mencakup jenis
penelitian, lokasi penelitian, populasi, sampel
penelitian, serta teknik sampling yang digunakan
dalam pengambilan responden sebanyak 96 orang
nasabah BSI di Pemalang. Pada bab ini juga
memaparkan jenis dan sumber data, instrumen
penelitian berbentuk angket dengan skala likert, dan
metode pengumpulan data. Pada bagian akhir,
dijelaskan pula metode analisis data yang digunakan,
mulai dari uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi
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Klasik, regresi linier berganda, uji t, uji f, hingga
koefisien determinasi dengan bantuan perangkat lunak
SPSS.
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini disajikan hasil analisis yang
didapat lalu diolah menggunakan teknik statistik. Hasil
yang disajikan meliputi karakteristik responden, uji
instrumen penelitian, uji asumsi klasik, serta uji
hipotesis. Analisis difokuskan pada pengaruh
kemudahan transaksi, literasi keuangan, serta
relationship marketing terhadap loyalitas nasabah BSI
KCP Pemalang. Selanjutnya dilakukan pembahasan
dengan membandingkan temuan penelitian dengan
grand teori yang dipakai, khususnya pada teori perilaku
terencana (pertukaran sosial), serta penelitian
terdahulu. Bab ini juga memberikan interpretasi lebih
mendalam  mengenai  faktor dominan  yang
memengaruhi loyalitas nasabah.

BAB V PENUTUP

Bab terakhir memaparkan akhir kesimpulan
serta merangkum hasil temuan mengenai pengaruh
kemudahan transaksi, literasi keuangan, serta
relationship marketing terhadap loyalitas nasabah BSI
KCP Pemalang. Selain itu, dipaparkan pula
keterbatasan penenlitian seperti keterbatasan jumlah
responden, variabel penelitian, dan cakupan wilayah,
yang membuat hasil penelitian ini belum sepenuhnya
dapat di generalisasikan. Berdasarkan keterbatasan
tersebut, penulis juga memberikan saran untuk
penelitian mendatang, seperti perluasan jumlah
sampel, penambahan variabel yang akurat, serta
menggabungkan metode penelitian (mixed methods)
agar hasil penelitian lebih komprehensif.



BAB V
PENUTUP
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai
pengaruh Kemudahan Transaksi, Literasi

Keuangan, dan Relationship  Marketing

terhadap Loyalitas Nasabah BSI KCP

Pemalang, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1. Variabel Kemudahan Transaksi
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa semakin
mudah proses transaksi yang dirasakan
nasabah, maka semakin tinggi tingkat
loyalitas nasabah. Kemudahan dalam
memahami prosedur transaksi,
penggunaan sistem yang sederhana,
kecepatan layanan, serta minimnya
hambatan dalam bertransaksi menjadi
faktor yang mampu  meningkatkan
loyalitas nasabah terhadap BSI KCP
Pemalang.

2. Variabel Literasi Keuangan tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Nasabah. Hasil ini menunjukkan bahwa
tingkat pengetahuan, sikap, dan perilaku
keuangan yang dimiliki nasabah belum
tentu menjadi faktor utama yang
menentukan loyalitas mereka. Loyalitas
nasabah lebih dipengaruhi oleh
pengalaman langsung yang diperoleh
dalam menggunakan layanan perbankan

113



dibandingkan dengan tingkat literasi
keuangan yang dimiliki.

. Variabel Relationship Marketing
berpengaruh  positif  dan  signifikan
terhadap  Loyalitas Nasabah. Hasil
penelitian membuktikan bahwa
komunikasi yang baik, kepercayaan, dan
komitmen yang dibangun oleh pihak bank
mampu meningkatkan loyalitas nasabah.
Relationship Marketing juga menjadi
variabel yang memiliki pengaruh paling
dominan dalam penelitian ini, yang
menunjukkan bahwa hubungan jangka
panjang yang baik antara bank dan nasabah
merupakan  faktor  penting  dalam
membentuk loyalitas nasabah.

. Secara simultan, variabel Kemudahan

Transaksi, Literasi Keuangan, dan
Relationship  Marketing  berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.
Hasil ini menunjukkan bahwa ketiga
variabel tersebut secara bersama-sama
mampu menjelaskan variasi loyalitas
nasabah. Meskipun Literasi Keuangan
secara  parsial  tidak  berpengaruh
signifikan, namun secara simultan ketiga
variabel mampu membentuk model yang
signifikan dalam menjelaskan Loyalitas
Nasabah BSI KCP Pemalang. Nilai
koefisien determinasi (R%) sebesar 0,643
menunjukkan bahwa 64,3% Loyalitas
Nasabah dapat dijelaskan oleh Kemudahan
Transaksi, Literasi Keuangan, dan
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Relationship Marketing, sedangkan
sisanya sebesar 35,7% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar model penelitian.
B. Saran dan Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh
Kemudahan Transaksi, Literasi Keuangan, dan
Relationship Marketing terhadap Loyalitas Nasabah
BSI KCP Pemalang, maka beberapa saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)
a. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Relationship Marketing merupakan faktor
yang paling dominan dalam memengaruhi
Loyalitas Nasabah. Oleh karena itu, BSI
disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas hubungan dengan nasabah melalui
komunikasi yang intensif, pelayanan yang
responsif, serta membangun kepercayaan
dan komitmen jangka panjang dengan
nasabah.
b. BSI perlu terus meningkatkan
kemudahan transaksi yang diberikan

kepada nasabah, baik melalui
penyederhanaan prosedur layanan,
peningkatan kecepatan transaksi,

kemudahan akses layanan perbankan,
maupun pengembangan teknologi yang
mampu memberikan kenyamanan dalam
bertransaksi. Kemudahan transaksi yang
baik akan meningkatkan kepuasan dan
loyalitas nasabah.

c. Meskipun Literasi Keuangan tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas



Nasabah, BSI tetap perlu memberikan
edukasi keuangan kepada nasabah melalui
seminar, media sosial, brosur, maupun
program literasi keuangan lainnya. Edukasi
tersebut dapat membantu  nasabah
memahami produk dan layanan perbankan
syariah secara lebih baik sehingga dapat
meningkatkan kualitas hubungan antara
bank dan nasabah.

Bagi Nasabah

a. Nasabah  diharapkan  dapat
memanfaatkan berbagai layanan dan
fasilitas perbankan yang disediakan oleh
BSI secara optimal agar memperoleh
kemudahan dalam melakukan transaksi dan
meningkatkan pengalaman positif selama
menggunakan layanan perbankan.

b. Nasabah juga diharapkan dapat terus
meningkatkan ~ pemahaman  mengenai
pengelolaan  keuangan dan  produk
perbankan syariah agar mampu
memanfaatkan layanan yang tersedia secara
lebih efektif dan sesuai dengan kebutuhan.
Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Penelitian selanjutnya disarankan
untuk menambahkan variabel lain yang
berpotensi memengaruhi Loyalitas
Nasabah, seperti kepuasan nasabah,
kualitas pelayanan, kepercayaan, citra
perusahaan, kualitas sistem informasi,
maupun faktor lainnya sehingga dapat
memberikan hasil penelitian yang lebih
komprehensif.
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b. Peneliti selanjutnya  dapat
memperluas wilayah penelitian pada kantor
cabang BSI lainnya atau lembaga
perbankan syariah yang berbeda agar hasil
penelitian memiliki tingkat generalisasi
yang lebih luas.

c. Penelitian selanjutnya juga dapat
menggunakan metode analisis yang lebih
kompleks, seperti Structural Equation
Modeling (SEM) atau SEM-PLS, sehingga
dapat menguji hubungan langsung maupun
tidak langsung antarvariabel secara lebih
mendalam.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang
perlu diperhatikan dalam menginterpretasikan hasil
penelitian, antara lain:

1. Sampel penelitian hanya terbatas pada nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Pemalang
dengan jumlah responden sebanyak 96 orang,
sehingga  hasil  penelitian  belum  dapat
digeneralisasikan untuk seluruh nasabah BSI
maupun perbankan syariah di Indonesia.

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini
hanya terdiri dari Kemudahan Transaksi, Literasi
Keuangan, dan Relationship Marketing. Sementara
itu, masih terdapat faktor-faktor lain yang
berpotensi memengaruhi  Loyalitas Nasabah,
seperti kepuasan nasabah, kualitas pelayanan,
kepercayaan, citra perusahaan, dan kualitas
layanan digital.

3. Pengumpulan data dilakukan menggunakan
kuesioner dengan skala Likert sehingga jawaban
responden sangat bergantung pada persepsi



subjektif masing-masing responden dan tidak dapat
menggali informasi secara lebih mendalam
sebagaimana metode wawancara.

. Penelitian ini dilakukan dalam satu periode waktu
(cross-sectional),  sehingga  belum  mampu
menggambarkan perubahan perilaku dan loyalitas
nasabah dalam jangka panjang.

Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,643
menunjukkan bahwa masih terdapat 35,7% faktor
lain di luar model penelitian yang memengaruhi
Loyalitas Nasabah dan belum diteliti dalam
penelitian ini.

. Variabel literasi keuangan mengalami
ketidaksignifikan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah menunjukkan bahwa model penelitian ini
masih memiliki keterbatasan dalam menjelaskan
selurun faktor yang memengaruhi loyalitas
nasabah. Terdapat kemungkinan bahwa loyalitas
nasabah BSI KCP Pemalang lebih dipengaruhi oleh
variabel lain di luar model penelitian, seperti
kualitas pelayanan, efektivitas layanan digital,
tingkat religiusitas, citra dan reputasi bank,
maupun program promosi yang diberikan. Oleh
karena itu, penelitian selanjutnya diharapkan dapat
memasukkan variabel-variabel tersebut guna
memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif
mengenai  faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas nasabah.
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