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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh marketing syariah
dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah, dan membuktikan apakah
kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan antara marketing syariah dan citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Cabang Yogyakarta.
Sampel dalam penelitian ini diambil dengan metode pengumpulan data yang
disebut purposive sampling yaitu nasabah yang memakai produk atau jasa lebih dari
satu tahun. Jumlah sampel yang digunakan yaitu sebanyak 45 responden. Data yang
diperoleh dianalisis dengan meggunakan teknik analisis PLS (Partial Least Square)
melalui software SmartPLS3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa marketing
syariah tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Citra perusahaan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Marketing syariah tidak berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dalam
penelitian ini kepuasan nasabah dinyatakan tidak dapat menjadi variabel mediasi
antara marketing syariah dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: Marketing Syariah, Citra Perusahaan, Loyalitas Nasabah,
Kepuasan Nasabah, Partial Least Square (PLS).
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ABSTRACT

This study aims to prove the effect of sharia marketing and corporate image
to customer loyalty, and to prove whether customer satisfaction is able to mediate
the relationship sharia marketing and corporate image to customer loyalty in BNI
Syariah Yogyakarta Branch. The sample in this research is taken with data
collection method called purposive sampling that is customer who useproduct or
service more than one years. The numbers of samples used were 45 respondents.
The obtained data were analyzed by using PLS analysis technique (Partial Least
Square) through SmartPLS3 software. The result showed that the sharia marketing
has no effect on customer loyalty. The corporate image has a impact on customer
satisfaction. Sharia marketing does not have a impact on customer loyalty.
Corporate image does not have a impact on customer loyalty. In this study,
customer satisfaction can not be a mediating variable between sharia marketing
and corporate image to customer loyalty.

Keyword: Syariah Marketing, Corporate Image, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, Partial Least Square (PLS)
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan syariah merupakan lembaga keuangan yang memegang peran
penting dalam mendukung perekonomian di Indonesia. Per Agustus 2017 pangsa
pasar perbankan syariah mencapai 5,44% atau meningkat sebesar 0,11% dari
5,33% pada tahun 2016. Perkembangan dan pertumbuhan perbankan syariah yang
semakin pesat dapat dilihat dari meningkatnya kualitas layanan bank syariah yang
semakin berorientasi pada kepuasan nasabah serta bertambahnya variasi produk
yang dapat mempermudah kebutuhan transaksi nasabah. Salah satu indikator
keberhasilan suatu bank seringkali dilihat dari pencapaian loyalitas pelanggan
melalui beberapa strategi kepuasan pelanggan dalam hal ini merupakan nasabah
bank (Faozan, 2013).

Dengan meningkatnya pertumbuhan tersebut maka tingkat persaingan
dalam industri perbankan syariah juga semakin tinggi. Untuk dapat bersaing,
perusahaan harus mengetahui tentang pentingnya menjaga nasabah agar mereka
tetap merasa puas, karena kepuasan nasabah merupakan variabel yang memiliki
pengaruh besar terhadap loyalitas. Berbagai kajian menyebutkan bahwa kepuasan
pelanggan mempunyai hubungan positif terhadap loyalitas (Oliver, 1980; Fornell,
1992) dan pada gilirannya akan meningkatkan revenue (Fornell, 1992).

Pertumbuhan bank syariah dari tahun ke tahun mengalami peningkatan

sehingga menimbulkan persaingan yang ketat antara bank syariah satu dan bank



syariah yang lain. Hal ini mendorong setiap bank syariah untuk tetap bertahan
mempertahankan kelangsungan hidupnya. Oleh karena itu bank syariah harus
mampu meningkatkan efektifitas kinerja di lingkungan kerjanya. Peningkatan
kemampuan untuk lebih  kompetitif diperlukan agar manusia bisa
mempertahankan keberlangsungan usahanya dalam situasi yang semakin ketat.
Tidak jarang demi keuntungan, banyak yang nekad menggunakan cara-cara batil
yang lepas dari nilai tauhid yang mengakibatkan mereka jauh dari Allah, tidak
mendapat berkah dan akhirnya mengantarkan mereka pada kehancuran (Ali,
2009).

Kondisi semacam itu menyadarkan kita bahwa etika, dan moral dalam
suatu bisnis menjadi suatu keharusan. Pada lingkungan bisnis yang tidak jarang
mengabaikan etika, merupakan resource yang semakin langka bagi perbankan.
Dan tak hanya langka, ia merupakan resource yang bisa di leverage menjadi
komponen penting daya saing suatu perbankan. Dalam perkembangannya, bank
menemui beberapa kendala salah satu kendala yang di hadapi adalah
permasalahan yang berkaitan dengan marketing. Menurut Kotler (2002:9)
marketing sendiri adalah sebuah proses sosial dan manajerial dimana individu dan
kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan,
menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lain.

Donny Burhan (2014) dalam artikelnya mengemukakan bahwa sebagian
besar konsep marketing konvensional yang berkembang selama ini masih
berbasis pada peningkatan Kkuantitas penjualan sebesar-besarnya, tanpa

mempertimbangkan apakah proses marketing tersebut dapat memenuhi harapan



konsumen atau hanya menguntungkan pihak bank saja. Dalam perspektif islam,
ini tentu saja menyalahi syariah, sebab yang demikian hanya akan
menguntungkan satu pihak saja. Dari sinilah, kemudian muncul paradigma baru
dalam pemasaran, yang dilandasi oleh kebutuhan yang paling pokok, yang paling
dasar, yaitu moral, dan etika dalam bisnis. Inilah marketing syariah (Kertajaya dan
Muhammad, 2006).

Marketing syariah adalah sebuah disiplin bisnis strategis yang
mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan nilai dari satu
inisiator kepada stakeholdernya yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan
prinsip-prinsip dalam Islam. Jadi dengan marketing syariah, seluruh proses tidak
boleh ada yang bertentangan dengan prinsip-prinsip Islami. Selama proses bisnis
ini berlangsung dapat dijamin atau tidak penyimpangan terhadap prinsip syariah,
maka setiap transaksi apapun dalam pemasaran dapat diperbolehkan (Kertajaya
dan Muhammad, 2006). Marketing sendiri adalah sebuah proses sosial dan
manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan
mereka dengan menciptakan, menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai satu
sama lain (Kotler, 1999).

Banyak fenomena yang terjadi di sekitar Kita akibat tidak diterapkannya
marketing syariah yang kemudian berdampak pada kekecewaan pelanggan atau
nasabah. Tidak sedikit pelanggan merasa ditipu oleh seorang marketer yang
memberikan penawaran yang menggiurkan namun pada akhirnya tidak sesuai
kenyataan. Bahkan hal ini banyak menyebabkan perselisihan dan mengakibatkan

putusnya tali silaturahmi. Di dalam marketing syariah ada yang namanya



karakteristik marketing syariah dimana dalam karakteristik marketing syariah
tersebut banyak mengandung nilai-nilai yang baik untuk mengaplikasikan dalam
sebuah layanan.

Maraknya persaingan perbankan syariah, menarik untuk mempelajari
sistem marketing syariah yang pada akhirnya dapat berdampak pada peningkatan
loyalitas nasabah. Loyalitas dapat diartikan kesetiaan seseorang atas sesuatu
produk baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas nasabah merupakan
manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan nasabah dalam menggunakan fasilitas
maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan serta untuk tetap
menjadi nasabah dari perusahan tersebut. Loyalitas nasabah merupakan hal yang
mutlak bagi bank yang menginginkan tetap eksis dalam usahanya. Mencari
nasabah baru adalah hal yang sulit namun jauh lebih sulit untuk mempertahankan
nasabah lama. Loyalitas nasabah merupakan sebuah usaha nasabah untuk tetap
setia dengan kesadaran, bahwa kesan kualitas pelayanan, kepercayaan dan
kepuasan nasabah yang kuat terhadap suatu produk yang diikuti pembelian ulang.
Loyalitas nasabah merupakan salah satu faktor kunci akan kesukseskan dari suatu
perusahaan.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa ketidakpuasan merupakan alasan
utama nasabah suatu bank pindah ke bank yang lain (Manrai dan Manrai 2007).
Bain (dalam Rizanet et.al., 2014), menyebutkan nasabah perbankan di Indonesia
merupakan top switcher kedua dalam membentuk hubungan dengan bank. Lebih
lanjut disebutkan, loyalitas nasabah bergantung pada bagaimana cara bank

memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Berbagai cara yang dilakukan oleh



bank agar tetap memberikan kepuasan kepada nasabahnya dan pada gilirannya
dapat membuat mereka loyal seperti meningkatkan nilai nasabah (customer
perceived value) (Khan and Kadir, 2011), memberikan kualitas pelayanan yang
prima (Anderson dan Sullivan, 1993; Jumaevet al., 2012), serta meningkatkan
kualitas hubungan (Hashim and Latifah. 2010). Menurut Al Naimi dalam
(Rizkiyani, 2013) perusahaan akan mampu mempertahankan pelanggan yang telah
dimiliki sebelumnya dan bahkan dapat menambah pelanggan baru apabila
perusahaan dapat menjalankan hubungan pelanggan dengan baik. Kepuasan
pelanggan diduga menjadi variabel penting yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

Dalam upaya suatu bank memenangkan persaingan, kualitas layanan dan
citra perusahaan merupakan faktor utama yang dinilai dalam hubungan dengan
kepuasan nasabah. Pentingnya kepuasan nasabah, mendorong bank untuk
mempertahankan nasabah dalam jangka panjang, dan bila mungkin untuk
selamanya. Nasabah yang puas memiliki kecenderungan sangat rendah untuk
berpindah (switching) ke bank lain. Dengan citra yang baik akan memberi nilai
tambah bagi perusahaan dan juga membuat nasabah senang (Mulyaningsih dan
Suasana, 2016). Berdasarkan pendapat tersebut, dapat dinyatakan bahwa kualitas
layanan dan citra perusahaan dapat mempengaruhi kepuasan nasabah.

BNI Syariah merupakan salah satu bank dari 5 Bank Umum Syariah
terbaik di tahun 2018 di Indonesia karena bank ini memiliki produk perbankan
syariah yang menarik seperti pembiayaan KPR, kredit cicilan emas, dan tabungan

syariah lainnya. Tidak hanya itu BNI Syariah juga memberikan kesempatan bagi



nasabah yang ingin berinvestasi yang paling menguntungkn. Berdirinya BNI
Syariah dipengaruhi adanya tuntutan dari sebagian masyarakat muslim Indonesia
yang menganggap bahwa bunga bank haram. Dalam penelitian ini, penulis tertarik
menggunakan nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta sebagai objek penelitian.

Alasan penulis memilih obyek nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta
karena BNI Syariah sendiri merupakan pangsa pasar rangking 3 diangka 2% di
Indonesia dengan total asset yang cukup besar dan selalu mengalami peningkatan
setiap tahunnya. Dalam hal ini BNI Syariah optimis akan meningkatakan pangsa
pasar lima tahun kedepannya di angka 10%. Dilihat dari data BNI Syariah yang
mencatatkan asset per Desember 2017 mencapai Rp. 34,82 triliun atau mengalami
peningkatan sebesar 23% bila dibandingkan tahun 2016, lebih tinggi dari
pertumbuhan industri sebesar 19%. Dari sisi bisnis, BNI Syariah telah
menyalurkan pembiayaan sebesar Rp. 23,60 triliun naik 15,1%. Selain
pembiayaan, dari sisi penghimpunan DPK nasabah BNI Syariah mencapai Rp.
29,38 triliun atau lebih tinggi dari pertumbuhan industri sebesar19,8% dengan
jumlah nasabah sebesar 2,5 juta. (Sindonews.com).

Hal tersebut menggambarkan kinerja yang baik dilakukan oleh BNI
Syariah sehingga bisa membuat nasabah merasa puas baik melalui produk atau
pelayanannya. Penerapan marketing syariah diharapkan menjadi strategi dalam
upaya membuat nasabah merasa puas dan mempertahankannya menjadi nasabah
yang loyal. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan

judul “Pengaruh Marketing Syariah dan Citra Perusahaan terhadap



Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening

Studi Kasus BNI Syariah Cabang Yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti merumuskan masalah sebagai

berikut.

1.

Apakah marketing syariah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BNI
Syariah Cabang Yogyakarta?

Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BNI
Syariah Cabang Yogyakarta?

Apakah marketing syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI
Syariah Cabang Yogyakarta?

Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah
Cabang Yogyakarta?

Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI
Syariah Cabang Yogyakarta?

Apakah marketing syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Y ogyakarta?

Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui

kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian

1.

Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui pengaruh marketing syariah terhadap kepuasan

nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta.



b. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah
BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

c. Untuk mengetahui pengaruh marketing syariah terhadap loyalitas
nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

d. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

e. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

f. Untuk menegetahui pengaruh marketing syariah terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

g. Untuk menegetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Y ogyakarta.

2. Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
Dapat dijadikan bukti empiris bahwa marketing syariah dan citra

perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah

sebagai variabel intervening BNI Syariah Cabang Yogyakarta menjadi

nasabah di bank syariah, dan manfaat teoritis bagi peneliti yaitu menambah

wawasan teori dan praktek mengenai marketing syariah dan citra perusahaan

terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening

di BNI Syariah Cabang Yogyakarta.



b. Manfaat Praktis
Dapat memberikan masukan dan sumbangan pemikiran bagi
perbankan syariah, serta sebagai bahan evaluasi kinerja dalam meningkatkan
kualitas pelayanan perbankan syariah.
c. Manfaat Untuk Penelitian Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi pada
penelitian selanjutnya.
D. Sistematika Penulisan
Skripsi ini disajikan dalam sistematika pembahasan yang terdiri dari lima

bab. Setiap bab terdiri dari beberapa sub bab yang diuraikan sebagai berikut.

Bab pertama merupakan pendahuluan yang berisi latar belakang
penelitian, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika
pembahasan. Dalam latar belakang penelitian penulis menguraikan tentang
permasalahan yang akan diteliti. Permasalahan ini berupa problem yang
membutuhkan solusi, perbaikan dan penjelasan secara teoritis. Uraian
permasalahan juga disertai dengan fakta yang mendukung. Selain itu, dalam latar
belakang penelitian juga menguraikan tentang alasan mengapa judul tersebut
penting untuk diteliti dan apa yang akan dilakukan oleh peneliti. Sehingga dari
beberapa pertimbangan dan alasan, maka ditarik sebuah rumusan masalah yang
akan mempermudah peneliti dalam menentukan pokok permasalahan. Setelah
menentukan rumusan masalah, penulis menguraikan tujuan penelitian yang

memuat hal yang ingin dicapai dalam penelitian ini, serta kegunaan penelitian
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yang menjelaskan tentang manfaat yang diperoleh dari penelitian. Setelah
mengetahui tujuan dan kegunaan penelitian, kemudian disusun sistematika
pembahasan yang bertujuan untuk mempermudah pembaca dalam memahami isi

dan susunan penelitian ini.

Bab kedua merupakan landasan teori yang berisi landasan teori, telaah
pustaka, dan kerangka berfikir. Landasan teori berisi teori yang relevan dengan
topik yang akan dibahas. Teori adalah serangkaian konsep, definisi, dan proposisi
yang saling berkaitan secara sistematis dan digunakan untuk menjelaskan atau
memprediksi fenomena atau fakta. Teori ini diperoleh dari teori yang sudah
mapan (grand theory), dan hasil penelitian terdahulu.Penjelasan setiap teori
disajikan dalam sub-bab yang terpisah. Landasan teori ini digunakan agar
penelitian yang dilakukan memiliki dasar yang kuat dan relevan dengan
permasalahan yang dibahas. Selanjutnya penulis juga membutuhkan berbagai
literature penelitian terdahulu yang akan memberikan gambaran tentang hasil
penelitian terdahulu dalam bidang yang akan diteliti. Maka dari itu penulis
menyusun telaah pustaka. Setelah menyusun landasan teori dan telaah pustaka,
penulis akan mengembangkan pola berfikir dalam bentuk kerangka berfikir yang

akan meringkas proses penelitian yang akan dilakukan.

Bab ketiga merupakan metode penelitian yang berisi jenis penelitian,
teknik penentuan jumlah sampel, populasi dan sampel penelitian, jenis dan
sumber data, serta metode analisis data. Jenis penelitian menggambarkan jenis

penelitian yang relevan dengan model penelitian yang telah ditentukan dalam
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kerangka berfikir. Selanjutnya menentukan populasi dan sampel penelitian sesuai
dengan obyek penelitian, jenis dan sumber data, serta metode analisis data sebagai

alat ukur yang digunakan dalam menentukan kondisi mustahik.

Bab keempat merupakan hasil dan pembahasan yang berisi diskripsi obyek
penelitian, hasil analisis serta pembahasan secara mendalam hasil temuan dan
menjelaskan implikasinya. Pada hasil penelitian dikemukakan proses analisis
sesuai dengan alat analisis yang sudah dikemukakan pada Bab I11. Hasil penelitian
disajikan dalam bentuk teks, tabel, gambar, dan grafik. Hasil penelitian memuat
data utama, data penunjang, dan pelengkap yang diperlukan dalam penelitian dan
disertai penjelasan tentang arti dari data yang terdapat dalam tabel, gambar,
maupun grafik yang dicantumkan. Pembahasan mencakup pemberian makna lebih

mendalam atas hasil pengolahan data penelitian.

Bab kelima merupakan penutup yang berisi kesimpulan, implikasi, dan
saran. Kesimpulan berisi simpulan atas hasil yang diperoleh dalam penelitian, dan
diperoleh dari ringkasan hasil analisis pada bab empat. Dari kesimpulan tersebut,

dapat ditarik implikasi dari penelitian baik secara teoritis, praktik,dan kebijakan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Marketing Syariah
dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah BNI Syariah Cabang

Yogyakarta. Dalam hal ini, kepuasan nasabah bertindak sebagai variabel

intervening. Untuk menganalisis hubungan antar variabel tersebut, penelitian ini

menggunakan Partial Least Square (PLS). Berdasarkan analisis dan pembahasan
pada bagian sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa marketing syariah tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa kualitas
penerapan marketing syariah tidak dapat meningkatkan kepuasan nasabah
BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

2. Hasil uji hipotesis kedua menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa baik buruknya citra
perusahaan akan berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan nasabah BNI
Syariah Cabang Yogyakarta

3. Hasil uji hipotesis ketiga menunjukkan bahwa tidak adanya pengaruh
marketing syariah terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berarti bahwa, kualitas
penerapan marketing syariah tidak meningkatkan loyalitas nasabah BNI

Syariah Cabang Yogyakarta.
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4. Hasil uji hipotesis keempat menunjukkan bahwa tidak adanya pengaruh citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta. Hal
ini berarti bahwa, baik buruknya citra perusahaan tidak meningkatkan
loyalitas nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

5. Hasil uji hipotesis kelima menunjukkan bahwa adanya pengaruh kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta. Hal ini
berarti bahwa, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah maka akan semakin
tinggi tingkat keloyalitasan nasabah BNI Syariah Cabang Yogyakarta.

6. Hasil uji hipotesis keenam menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tidak
mampu memediasi anatara marketing syariah terhadap loyalitas nasabah BNI
Syariah Cabang Yogyakarta.

7. Hasil uji hipotesis ketujuh menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tidak
mampu memediasi anatara citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah BNI
Syariah Cabang Yogyakarta.

B. Saran

1. BNI Syariah Cabang Yogyakarta harus mampu meningkatkan kualitas
layanan syariahnya terutama pada kegiatan marketingnya. Seorang marketer
BNI Syariah Cabang Yogyakarta diharapkan dapat mengimplementasikan
nilai-nilai marketing syariah dalam setiap kegiatannya. Dengan diterapkannya
nilai-nilai  marketing syariah seorang marketer dalam menjalankan
kegiatannya selalu dilandasi etika dan moral tidak hanya mementingkan

keuntungan pribadi saja namun juga kepentingan sesama sehingga dapat
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membentuk suatu kepuasan nasabah karena kepuasan nasabah adalah kunci
terciptanya nasabah yang loyal.

BNI Syariah Cabang Yogyakarta harus mampu meningkatkan citra
perusahaan karena sebuah bank akan dianggap berhasil dalam membangun
citra perbankan apabila berhasil untuk menciptakan atau membangun suatu
hal yang menyenangkan dan dapat berhasil untuk menarik minat nasabah,
baik nasabah baru maupun nasabah yang sudah ada.

Bagi penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk menambah atau
mengganti variabel independen agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang
dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah.

. Pada penelitian selanjutnya untuk marketing syariah, sebaiknya kuesioner
juga dibagikan kepada karyawan bank tersebut karena mereka lebih

mengetahui persepsi marketing syariah.
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