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ABSTRAK 

 

Kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor yang digunakan untuk 

mengukur tingkat keberhasilan dalam suatu industri perbankan. Terciptanya 

kepuasan nasabah dapat memberikan hubungan yang baik antara nasabah dan bank. 

Dengan adanya hubungan yang baik, nasabah ikut berkontribusi mempromosikan 

hal tersebut melalui mulut ke mulut apabila nasabah mendapatkan kepuasan 

tersendiri. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

citra merek, kepercayaan, dan customer relationship marketing terhadap kepuasan 

nasabah. Objek dari penelitian ini adalah nasabah BPRS Mitra Harmoni 

Yogyakarta. Data yang digunakan adalah data primer, dilakukan dengan menyebar 

kuesioner serta menggunakan teknik probability sampling dengan metode simple 

random sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah BPRS Mitra 

Harmoni yang bejumlah 75 responden. Metode analisis data dalam penelitian ini 

adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linear 

berganda dengan menggunakan IBM SPSS Statistics 19. Hasil  dari penelitian ini 

bahwa kualitas pelayanan, citra merek, dan kepercayaan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Akan tetapi, customer relationship marketing 

memberikan pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepercayaan, Customer 

Relationship Marketing, dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is one of the factors used to measure the level of success 

in banking industry. Customer satisfaction can provide a good relationship between 

the customer and the bank. With a good relationship, customers contribute to 

promoting this through word of mouth if customers get their own satisfaction. This 

study aims to determine the effect of service quality, brand image, trust, and 

customer relationship marketing on customer satisfaction. The objects of this study 

are customers of BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta. The data used in this study are 

primary data, carried out by distributing questionnaires and using probability 

sampling techniques with simple random sampling method. The sample in this study 

were 75 customers of BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta. Data analysis methods in 

this study are validity test, reliability test, classic assumption test, and multiple 

linear regression analysis using IBM SPSS Statistics 19. The results of this study 

show that service quality, brand image, and trust does not affect customer 

satisfaction. However, customer relationship marketing has a significant positive 

effect on customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Trust, Customer Relationship 

Marketing, and Customer Satisfaction 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Bank merupakan badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup 

masyarakat. Bank di Indonesia dibedakan menjadi 3 jenis, yaitu Bank Umum, 

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) dan Bank Syariah.1 Hal ini tentu saja bertujuan 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat dan menguasai pangsa 

pasar perbankan dengan keunggulan yang berbeda-beda. Setiap bank berlomba-

lomba untuk memberikan yang terbaik kepada nasabahnya, salah satu 

contohnya seperti di bank konvensional dengan memberikan janji besaran 

bunga yang ditawarkan kepada para nasabah agar tertarik dan membuka produk 

dari suatu bank tersebut, sedangkan bagi sebagian masyarakat muslim yang 

benar-benar paham akan hukum Islam sangat bertentangan dengan adanya riba 

pada suatu kegiatan ekonomi.  

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menyatakan bahwa perkembangan 

keuangan syariah telah menghasilkan berbagai prestasi, mulai dari makin 

banyaknya produk dan layanan, hingga berkembangnya infrastruktur yang 

mendukung keuangan syariah. Bahkan di pasar global, Indonesia termasuk 

                                                           
1 https://www.ojk.go.id/id/Default.aspx# diakses pada tanggal 17 September 2018 pukul 22.25 
WIB 

https://www.ojk.go.id/id/Default.aspx
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dalam sepuluh besar negara yang memiliki indeks keuangan syariah terbesar di 

dunia. Namun demikian, pertumbuhan keuangan syariah belum dapat 

mengimbangi pertumbuhan keuangan konvensional. Hal ini dapat dilihat dari 

pangsa pasar (market share) keuangan syariah yang secara keseluruhan masih 

di bawah 5%. Tetapi, jika dilihat dari setiap jenis produk syariah, hingga akhir 

Desember 2016, terdapat beberapa produk syariah yang market share-nya di 

atas 5%. Angka tersebut menunjukkan bahwa keuangan syariah di Indonesia 

masih perlu dikembangkan sehingga dapat mengimbangi pertumbuhan 

keuangan konvensional dalam rangka membesarkan industri keuangan secara 

keseluruhan.2 

Berdasarkan laporan tersebut, keuangan syariah di Indonesia diharuskan 

melakukan berbagai program yang dapat menyelesaikan berbagai 

permasalahan. Munculnya perbankan syariah di Indonesia telah memberikan 

alternatif baru bagi pengguna jasa perbankan untuk menikmati produk-produk 

perbankan dengan metode non bunga. Karakteristik sistem perbankan syariah 

yang beroperasi berdasarkan prinsip bagi hasil memberikan alternatif sistem 

perbankan yang saling menguntungkan bagi masyarakat dan bank, serta 

menonjolkan aspek keadilan dalam bertransaksi, investasi yang beretika, 

mengedepankan nilai-nilai kebersamaan dan persaudaraan dalam 

mengoperasikan dan menghindari kegiatan spekulatif dalam bertransaksi 

keuangan. Dengan menyediakan beragam produk serta layanan jasa perbankan

                                                           
2 https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/Roadmap-
Pengembangan-Keuangan-Syariah-Indonesia-2017-2019.aspx diakses pada tanggal 29 April 2018 

pukul 14.53 WIB 
 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/Roadmap-Pengembangan-Keuangan-Syariah-Indonesia-2017-2019.aspx
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/Roadmap-Pengembangan-Keuangan-Syariah-Indonesia-2017-2019.aspx
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yang bervariatif, membuat perbankan syariah menjadi sistem alternatif yang 

kredibel dan dapat dinikmati oleh seluruh golongan masyarakat Indonesia tanpa 

terkecuali. 

Mengingat saat ini perbankan syariah telah memasuki persaingan global 

dan hal tersebut menjadi tantangan yang harus dihadapi untuk memberikan 

kontribusi dalam pemberdayaan ekonomi. Pesatnya perkembangan perbankan 

syariah khususnya Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) saat ini sudah 

mencapai 102 KPO dan 196 KK menjadikan lembaga harus mampu bersaing 

dan mempertahankan nasabahnya.3 Kehadiran BPRS menimbulkan persaingan 

yang ketat dalam dunia perbankan syariah di Indonesia. BPRS harus selalu 

berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat dengan berbagai macam produk dan 

layanan yang ditawarkan.  

Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK), masyarakat di Yogyakarta lebih 

memilih produk dari BPRS. Pertumbuhan kredit atau pembiayaan dari BPR 

konvensional terhadap BPRS justru lebih kecil. Hal ini dapat dilihat dari data 

pertumbuhan kredit BPR konvensional tahun 2016 lalu, yang hanya tumbuh 

8,81% dibanding tahun 2015. Sementara pembiayaan di BPRS selama periode 

Januari-Desember 2016 meningkat 14,3% dibanding periode yang sama tahun 

sebelumnya.4 Alasan memilih Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 

sebagai objek penelitian karena masyarakat Yogyakarta cenderung tertarik 

                                                           
3 https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-
syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf 
diakses pada tanggal 1 Oktober 2018 pukul 11.19 WIB 
4 https://ekbis.sindonews.com/read/1176771/178/masyarakat-yogyakarta-cenderung-pilih-bprs-

ketimbang-konvensional-1486118796 diakses pada tanggal 30 Maret 2018 pukul 23.42 WIB  

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
https://ekbis.sindonews.com/read/1176771/178/masyarakat-yogyakarta-cenderung-pilih-bprs-ketimbang-konvensional-1486118796
https://ekbis.sindonews.com/read/1176771/178/masyarakat-yogyakarta-cenderung-pilih-bprs-ketimbang-konvensional-1486118796
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dengan BPRS daripada bank konvensional. Terbukti dengan kinerja Bank 

Perkreditan Rakyat (BPR) di Daerah Istimewa Yogyakarta yang masih 

diapresiasi oleh masyarakat meskipun saat ini kondisi perekonomian sedang 

mengalami perlambatan. 

Seperti yang diketahui saat ini sudah terdapat 12 BPRS di DIY.5 Salah 

satu BPRS di Yogyakarta adalah BPRS Mitra Harmoni. BPRS Mitra Harmoni 

Yogyakarta merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Dalam rangka 

memenangkan persaingan dunia bisnis perbankan, BPRS Mitra Harmoni 

Yogyakarta selalu menjalin kemitraan secara profesional dan saling 

menguntungkan dengan seluruh stakeholders demi kelangsungan dan 

pertumbuhan bisnis di masa mendatang. 

Hal ini dilakukan agar nasabah tetap bertahan serta merasa puas atau loyal 

terhadap BPRS dalam persaingan yang semakin ketat dengan perusahaan 

sejenisnya. Selain itu, peningkatan kualitas pelayanan juga bertujuan untuk 

mencapai kepuasan pada nasabah terhadap produk yang ditawarkannya. 

Menurut Kotler (2013), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Setiap perusahaan khususnya 

dalam dunia bisnis perbankan dituntut untuk selalu memberikan pelayanan 

dengan mutu terbaik kepada setiap nasabah maupun calon nasabah agar timbul 

rasa kepuasan terhadap industri perbankan yang sudah dipilihnya. 

                                                           
5 https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-
syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf  
diakses pada tanggal 1 Oktober 2018 pukul 11.43 WIB 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
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Kualitas pelayanan dan kepuasan mempunyai hubungan yang erat, apabila 

kualitas pelayanan dibawah harapan maka nasabah tidak puas dan sebaliknya. 

Definisi kualitas jasa atau pelayanan difokuskan pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 2014). Jika suatu perusahaan 

melakukan hal yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan, berarti perusahaan 

itu tidak bisa memberikan kualitas pelayanan yang baik. Penelitian yang 

dilakukan oleh Feiby., dkk (2015) menemukan bahwa kualitas pelayanan suatu 

perusahaan akan meningkatkan kepuasan pelanggan, terbukti dengan nilai 

signifikan searah terhadap kepuasan.  

Citra merek juga sangat penting dalam sebagian besar jasa, karena faktor 

tersebut bisa mempengaruhi persepsi terhadap kualitas dalam suatu perusahaan.  

Menurut Kotler dan Keller (2009), citra merek merupakan seperangkat 

keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek. 

Karena citra merek adalah apa yang dipersepsikan sesorang mengenai sebuah 

merek dan apa yang mereka pikirkan ketika memikirkan merek tersebut. 

Penelitian yang dilakukan oleh Yana., dkk (2013) menemukan bahwa citra 

merek suatu perusahaan akan meningkatkan kepuasan pelanggan, terbukti 

dengan nilai signifikan searah terhadap kepuasan.  

Selain itu kepercayaan juga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis 

(Kotler, 2007). Kepercayaan sangat menentukan hubungan perusahaan dengan 

mitra, karena tanpa adanya kepercayaan tidak akan terciptanya hubungan yang 
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baik. Dengan adanya kepercayaan berarti penyedia jasa dapat menggunakannya 

sebagai alat untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan nasabah yang 

akan dilayani. Penelitian yang dilakukan oleh Michael., dkk (2014) menemukan 

bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, terbukti dengan 

nilai signifikan searah terhadap kepuasan.  

Selain kualitas pelayanan, citra merek dan kepercayaan, customer 

relationship marketing juga sangat berpengaruh terhadap kepuasan. Karena 

dalam mempertahankan pengguna jasa atau pelanggan agar memperoleh 

kepuasan yang tinggi, dibutuhkan strategi customer relationship marketing. 

Menurut Gronroos (1990) dalam Tjiptono (2014) relationship marketing adalah 

upaya mengembangkan, mempertahankan, meningkatkan dan 

mengkomersialisasikan relasi pelanggan dalam rangka mewujudkan tujuan 

semua pihak yang terlibat. Dengan tujuan membangun hubungan yang baik 

dengan pelanggan agar terciptanya hubungan jangka panjang yang berakibat 

kesetiaan tinggi. Penelitian yang dilakukan oleh Fitri., dkk (2014) menemukan 

bahwa relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, terbukti 

dengan nilai signifikan searah terhadap kepuasan.  

Melihat latar belakang tersebut, dengan kondisi persaingan yang semakin 

ketat, hal utama yang harus diperhatikan adalah kepuasan pelanggan agar 

nasabah tidak berpindah ke industri perbankan yang lain sehingga perusahaan 

dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Maka, peneliti 

mengambil judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, 
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Kepercayaan dan Customer Relationship Marketing terhadap Kepuasan 

Nasabah pada BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka permasalahan yang 

dijadikan bahan skripsi ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada 

BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta? 

2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada BPRS 

Mitra Harmoni Yogyakarta? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada BPRS 

Mitra Harmoni Yogyakarta? 

4. Apakah customer relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk menjelaskan apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta. 

2. Untuk menjelaskan apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta. 

3. Untuk menjelaskan apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta. 

4. Untuk menjelaskan apakah customer relationship marketing berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi, pengetahuan 

dan gagasan bagi perkembangan keilmuan tentang perbankan syariah 

sehingga dapat dijadikan bahan pertimbangan dan referensi mendasar bagi 

penelitian berikutnya.  

b. Manfaat Praktis 

Secara praktis diharapkan penelitian ini mampu menjadi bahan rujukan 

dan evaluasi bagi perusahaan dalam menentukan kebijakan untuk 

perkembangan yang baik karena asumsi dasar lahirnya penelitian ini 

menjadi trend sendiri dengan begitu banyaknya persaingan sistem 

perbankan syariah.  

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini disajikan untuk memberikan 

gambaran keseluruhan isi penelitian. Adapun sistematika penulisan yang 

terdapat dalam penelitian ini terdiri dari lima bab, masing-masing uraian dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Pada bab ini penulis membagi menjadi beberapa sub bab 

yang terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

pembahasan yang menjadi acuan untuk menyusun landasan 
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teori, metodologi penelitian, serta analisis data dan 

pengujian hipotesis. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Pada bab ini penulis membagi menjadi beberapa sub bab, 

yaitu landasan teori, penelitian terdahulu, pengembangan 

hipotesis, dan kerangka pemikiran. Landasan teori dijadikan 

pedoman untuk menentukan metode penelitian yang 

dilakukan dan teori yang digunakan pada bab ini didapat dari 

berbagai sumber seperti buku, jurnal, skripsi dan artikel dari 

internet. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Pada bab ini menguraikan tentang metode penelitian yang 

akan digunakan dalam penelitian ini, yang meliputi jenis dan 

sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan 

data, definisi operasional variabel, instrumen penelitian, dan  

teknik analisis data yang digunakan untuk dinalisis dan 

dibahas pada bab empat. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab ini penulis membahas tentang hasil pengumpulan 

data, analisis deskriptif responden, uji instrumen penelitian 

(uji validitas dan uji reliabilitas), uji asumsi klasik (uji 

normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 

heteroskedastisitas), uji hipotesis yang meliputi analisis 
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regresi linear berganda, uji simultan, uji parsial, dan uji 

koefisien determinasi, dan interpretasi hasil pengujian. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan hasil penelitian dan 

memberikan saran kepada pihak yang terkait dalam 

penelitian serta dilengkapi dengan daftar pustaka dan 

lampiran
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, 

maka dapat ditarik kesimpulan: 

1. Hasil uji t, menunjukkan nilai thitung < ttabel ( 0.702 < 1.997). Hal ini 

berarti variabel (X1) kualitas pelayanan, tidak memiliki pengaruh 

terhadap variabel (Y) kepuasan nasabah. Oleh sebab itu, dapat 

disimpulkan bahwa setiap kenaikan atau penurunan variabel kualitas 

pelayanan sebesar satu satuan tidak akan mempengaruhi tingkat 

kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan karena terdapat beberapa 

nasabah yang tidak peduli dengan kualitas pelayanan, mereka tidak 

memiliki pilihan bank lain untuk bertransaksi selain di BPRS Mitra 

Harmoni Yogyakarta. 

2. Hasil uji t, menunjukkan nilai thitung < ttabel ( 0.452 < 1.997). Hal ini 

berarti variabel (X2) citra merek, tidak memiliki pengaruh terhadap 

variabel (Y) kepuasan nasabah. Oleh sebab itu, dapat disimpulkan 

bahwa setiap kenaikan atau penurunan variabel citra merek sebesar satu 

satuan tidak akan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Hal ini 

disebabkan, nasabah tidak begitu memperhatikan citra merek dari 

BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta melainkan melihat dari segi harga 

yang diimplementasikan pada margin yang rendah. 



12 
 

 
 

3. Hasil uji t, menunjukkan nilai thitung < ttabel ( 0.933 < 1.997). Hal ini 

berarti variabel (X3) kepercayaan tidak memiliki pengaruh terhadap 

variabel (Y) kepuasan nasabah. Oleh sebab itu, dapat disimpulkan 

bahwa setiap kenaikan atau penurunan variabel kepercayaan sebesar 

satu satuan tidak akan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Hal ini 

disebabkan karena variabel customer relationship marketing memiliki 

faktor yang lebih besar dari kepercayaan. BPRS Mitra Harmoni 

Yogyakarta selalu mengadakan acara bakti sosial dan berbagi kegiatan 

bersama anak yatim piatu di Bina Insan Mandiri. 

4. Hasil uji t, menunjukkan nilai thitung > ttabel ( 5.233 > 1.997). Hal ini 

berarti variabel (X4) customer relationship marketing, memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dapat disimpulkan, setiap 

kenaikan variabel customer relationship marketing sebesar satu satuan  

akan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan 

karena BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta bertindak aktif dalam 

operasionalnya, yaitu dengan menggunakan sistem jemput bola dimana 

ketika nasabah tidak dapat melakukan transaksi langsung di bank maka 

pihak bank yang mendatangi keberadaan nasabah. Langkah ini dapat 

menambah kepuasan nasabah karena nasabah merasa dimudahkan.  

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, maka 

selanjutnya penyusun menyampaikan saran yang dapat memberi manfaat 
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kepada pihak terkait atas hasil penelitian ini. Adapun saran-saran yang dapat 

disampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta 

Dengan mengetahui pentingnya customer relationship 

marketing, diharapkan BPRS Mitra Harmoni Yogyakarta mampu 

mempertahankan aspek customer relationship marketing terutama pada 

hal kepercayaan, komitmen yang sudah dibuat serta dalam menghadapi 

keluhan. Hal ini dilakukan agar hubungan antara nasabah dengan BPRS 

Mitra Harmoni Yogyakarta tetap terjaga dan harmonis sehingga dapat  

memberi kepuasan para nasabah dan terciptanya suatu loyalitas 

nasabah.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Penelitian selanjutnya sebaiknya mengembangkan variabel 

independen berdasarkan isu-isu yang sedang terjadi, sehingga 

diharapkan ada keterbaharuan dari penelitian sebelumnya. 

b. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah sampel 

dengan menggunakan objek penelitian yang berbeda dengan 

skala yang lebih besar, sehingga dapat menambah khasanah ilmu. 

c. Dalam melakukan pengolahan data, diharapkan dapat mengolah 

dengan teliti dan cermat sehingga penghitungan olah data akan 

menghasilkan hasil yang lebih akurat dan kredibel. 
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