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ABSTRAK

Menerapakan strategi relationship marketing dalam dunia perbankan sangat
penting karena akan menciptakan loyalitas nasabah yang tinggi. Tidak hanya itu,
perbankan juga harus mengikuti perkembangan teknologi supaya mampu bersaing
dengan perusahaan lain. Dengan aplikasi mobile banking sangat membantu nasabah
dalam mengakses informasi mengenai perbankan. Adanya kemudahan akses
tersebut dapat menciptakan loyalitas nasabah khususnya pada generasi milenial.
Namun tidak hanya relationship marketing dan layanan mobile banking,
perusahaan juga sangat perlu memperhatikan citra perusahaan sebab citra
perusahaan merupakan kunci utama dalam mempertahankan loyalitas nasabah.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh relationship marketing,
layanan mobile banking terhada loyalitasn nasabah dengan citra perusahaan sebagai
variabel moderating. Objek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
nasabah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta yang berjumlah 76 orang.
Penelitian ini menggunakan metode analisis kuantitatif dengan analisis uji regresi
linier berganda, moderated regression analysis (MRA) dan pengujian hipotesis.
Hasil pengujian secara parsial menunjukan bahwa relationship marketing dan
layanan mobile banking terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Selanjutnya, hasil pengujian interaksi antara variabel independen dan
varibel moderating menunjukan hasil pengujian X:X3 dan X>X3 bahwa citra
perusahaan tidak mampu memoderasi variabel relationship marketing dan layanan
mobie banking terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci : relationship marketing, layanan mobile banking, citra perusahaan,
loyalitas nasabah, moderating.
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ABSTRACT

Implementing astrategy relationship marketing in the banking world is very
important because it will create high customer loyalty. Not only that, banks also
have to keep up with technology to be able to compete with other companies. With
theapplication mobile banking, it helps customers access information about
banking. The ease of access can create customer loyalty, especially in the millennial
generation. But not only relationship marketing andservices mobile banking,
companies also really need to pay attention to the company's image because the
company's image is the main key in maintaining customer loyalty. The main purpose
of this study is to investigate the effect of relationship marketing, mobile banking
service on customer loyalty with corporate image as a moderating variable. The
object of the research used in this study was the customers of Bank BNI Syariah
Yogyakarta Branch Office, amounting to 76 people. This study uses quantitative
analysis methods with analysis of multiple linear regression tests, moderated
regression analysis (MRA) and hypothesis testing. The partial test results show that
relationship marketing andservices mobile banking have a significant value of
0,000 which is proven to have a significant influence on customer loyalty.
Furthermore, the results of testing the interaction between independent variables
and moderating variables showed that the X.X.and X.X.with a significance of 0.515
and 0.466 proved that the company's image was not able to moderatevariables
relationship marketing andservices mobie banking to customer loyalty.

Keyword : relationship marketing, mobile banking service, corporate image,
customer loyalty, moderated
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BAB |
PENDAHULUAN
A.LATAR BELAKANG

Pada dunia perbankan menunjukkan perkembangan yang sangat pesat, tak
terkecuali juga perbankan syariah. Dengan perkembangan perbankan Syariah,
sehingga banyak masyarakat mulai melirik perbankan syariah. Menurut
Undang-Undang No 10 Tahun 1998 bank syariah adalah bank yang
melaksanakan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah yang dalam
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Selanjutnya,
menurut Undang-Undang No 21 Tahun 2008 menyatakan bahwa perbankan
syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank syariah dan unit
usaha syariah, kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam
melaksanaakan kegiatan usahanya. Bank syariah terdiri atas Bank Umum
Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS).

BNI Syariah merupakan salah satu bagian dari Bank Umum Syariah
(BUS) yang memiliki perkembangan yang cukup pesat. Prinsip Syariah dengan
3 (tiga) pilarnya yaitu adil, transparan dan maslahat mampu menjawab
kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang lebih adil. Kinerja BNI
Syariah pada tahun 2018 mengalami pertumbuhan yang positif. Per Desember
2018 laba bersih mencapai kenaikan sebesar 35,67% dibanding tahun 2017.
Menurut Abdullah firman Wibowo (Direktur Utama BNI Syariah) kenaikan laba

tersebut disokong oleh ekspansi pembiayaan, peningkatan fee based, dan dana



murah (giro dan tabungan) yang optimal. Selain itu jumlah nasabah juga
mengalami peningkatan mencapai 3 juta.’

Naiknya laba Bank BNI Syariah karena pertumbuhan dana pihak ketiga,
aset, dan pembiayaan mengindikasikan bahwa loyalitas nasabah Bank BNI
Syariah meningkat. Data ikthisar keuangan Bank BNI Syariah dari tahun 2013-
2017 disajikan dalam tabel 1.1:2

Tabel 1.1
Perkembangan Asset, Dana Pihak Ketiga, Ekuitas dan Liabilitas
BNI Syariah tahun 2013-2017 (dalam bentuk miliar)

Indikator 2013 2014 2015 2016 2017
Asset 14.709 | 19.492 23.018 28.314 34.822
Dana Pihak Ketiga | 11.423 | 16.246 19.323 24.233 29.379
Ekuitas 1.305 1.950 2.216 2.487 3.807
Liabilitas 3.839 3.085 3.311 4.685 6.613

Sumber: Laporan Tahunan BNI Syariah, 2017
Berdasarkan laporan tahunan 2017 di atas dapat disimpulkan bahwa secara
keseluruhan mengalami peningkatan. Apabila dilihat dari ekuitas keuangan BNI
Syariah memang memiliki perkembangan yang cukup pesat dari tahun 2013-
2017. Dengan meningkatnya ekuitas keuangan di BNI Syariah dari tahun
ketahun, maka semakin banyak nasabah yang loyal dengan perusahan tersebut.
Sehingga ini menjadi tantangan bagi perusahaan untuk mempertahankan

loyalitas nasabahnya.

Thttp://www.tribunnews.com/bisnis/2019/02/14/bni-syariah-alami-pertumbuhan -laba-3667-
persen-di-triwulan-iv-2018 diakses pada tanggal 1 Februari 2019 pukul 10.42

2https://www.bnisyariah.co.id/id-id/perusahaan/hubunganinvestor/laporanpresen
tasi/laporantahunan .diakses pada tanggal 1 Februari 2019 pukul 11.30
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Tidak hanya peningkatan dala ikhtisar keuangan yang disebutkan di atas,
akan tetapi BNI Syariah juga mendapatkan beberapa penghargaan diajang
“Infobank 2" Statisfaction Loyalty Enggagement Awards 2019”. Beberapa
penghargaan yang di dapatnya adalah peringkat 1 kategori Statisfaction (fisik)
dan peringkat 2 kategori loyalty.® Dengan didapatnya penghargaan tersebut akan
menjadi tantangan bagi Bank BNI Syariah dalam hal mempertahankan kesetian
nasabah dalam menggunakan produk dan layanan bank. Selain itu bank harus
mampu mempertanggungjawabkan apa yang didapatkan karena jika tidak akan
berpengaruh pada reputasi bank itu sendiri.

Permasalahan tersebut yang melandasi penulis untuk melakukan penelitian
mengenai loyalitas nasabah. Untuk mempertahankan loyalitas nasabah lebih
sulit dibandingkan dengan membangunnya. Sehingga suatu perusahan
memerlukan strategi tertentu untuk mempertahankan nasabahnya, salah satunya
dengan strategi relationship marketing. Menurut Herry (2013: 285) relationship
marketing adalah pengenalan setiap nasabah secara lebih dekat dengan
menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang
saling menguntungkan antara perusahan dengan nasabahnya. Hal tersebut
merupakan cara bank yang digunakan untuk menciptakan loyalitas yang tinggi.

Berdasarkan informasi yang penulis dapatkan dari salah satu media online
menyatakan bahwa terdapat keluhan nasabah mengenai sikap dan pelayanan dari

Bank BNI Syariah Banda Aceh. Dadang Haryanto mengharapkan penangan dan

3http://www.bnisyariah.co.id/id-id/perusahaan/tentangbnisyariah/penghargaan . Diakses
tanggal 1 februari 2019 pukul 10.05.
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pelayanan yang prima, malah justru sebaliknya Dadang mendapatkan respon
yang tidak menyenangkan. Radlia Safriani selaku Manajer Operasional BNI
Syariah Banda Aceh membenarkan adanya peristiwa tersebut. Namun pihak
perusahaan juga tentu adanya kebijakan internal terhadap pegawainya tersebut.*
Dengan adanya kasus tersebut dapat menimbulkan citra yang kurang baik.
Sehingga dengan terjadinya citra yang kurang baik ini dapat berakibat pada
loyalitas nasabah.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nurudin (2018) menyatakan
bahwa relationship marketing berpengaruh positif dan sigifikan terhadap
loyalitas nasabah. Dengan menciptakan hubungan baik dengan nasabah maka
akan menciptakan nasabah tetap setia dengan produk dan jasa dari perusahaan
tersebut. Strategi ini sangat perlu diterapkan oleh setiap perusahan karena
mampu menciptakan kedekatan emosional antara nasabah dengan perusahaan.

Tidak hanya menjalin hubungan baik antara perusahaan dan konsumen,
akan tetapi perusahaan harus dapat mengikuti perkembang teknologi pada era
sekarang. Perkembangan teknologi informasi semakin canggih dan banyak
diminati masyarakat luas. Teknologi Informasi (TI) atau Information
Technology (IT) merupakan sub sistem atau bagian dari sistem informasi
(Jogiyanto, 2000:3). Seimbangnya antara menjalin hubungan baik dengan
mengikuti perkembangan teknologi maka semakin besar peluang perusahaan

untuk mempertahankan loyalitas nasabah.

“http://beritakini.co/news/sampaikan-keluhan-ke-bni-syariah-banda-aceh-nasabah-malah-
diminta-tutup-rekening/index.html diakses pada tanggal 1 Februari 2019 pukul 10.00
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Dewasa ini, perbankan telah memanfaatkan perkembangan teknologi
informasi dalam pelayanannya seperti mobile banking (m-banking) tidak
terkecuali pada Bank BNI Syariah. Menurut Aditya (2015) layanan mobile
banking membuka kesempatan bagi nasabah untuk melakukan transaksinya
melalui perangankat handphone, sehingga nasabah tidak perlu ke bank atau ke
ATM untuk melakukan transaksi. Beberapa alasan utama nasabah membutuhkan
layanan m-banking yaitu karena praktis, transaksi cepat, efektif waktu serta
mempermudah nasabah. Penggunaan m-banking sangat fleksibel dapat
digunakan kapanpun dan dimanapun yang tersedia jaringan internet.

BNI Syariah perluas pangsa pasarnya dengan menyasar Tenaga Kerja
Indonesia (TKI) yang berada di Hongkong untuk menggunakan produk dan
layanannya untuk bertransaksi terutama pada fasilitas mobile banking. Menurut
Iwan Abdi sebagai Direktur BNI Syariah menuturkan bahwa BNI Syariah
mendapat sambutan positif dari TKI di Hongkong dalam meningkatkan
kebutuhan jasa dan layanan yang modern. Sebagai Hasanah Banking Partner,
BNI Syariah memberikan kemudahan one stop solution provider, tidak hanya
dalam hal memfasilitasi layanan dan transaksi perbankan saja, melainkan
layanan kebaikan melalui penyediaan transaksi ZISWAF (Zakat, Infaq,
Sedekah, Wakaf) melalui fasilitas mobile banking.®

Berkat dukungan dan kepercayaan dari seluruh stakeholder, kinerja BNI

Syariah selama 2018 tumbuh sangat positif. Sehingga mampu menciptakan

Shttps://republika.co.id/berita/ekonomi/syariah-ekonomi/18/06/05/p9ugzq370-bni-syariah-
perluas-layanan-untuk-migran-di-hong-kong (diakses pada tanggal 1 Februari 2019 pukul 09.47)
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sebuah citra yang positif dan dapat menjadi salah satu strategi dalam
mempertahankan loyalitas nasabah serta memperluas pangsa pasar hingga panca
negara. Di era digital sepertu ini memang diperlukan pelayanan secara online
seperti mobile banking untuk memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi.
Dengan kemudahaan dalam layanan m-banking diharapkan nasabah akan
mendapatkan kepuasaan dalam berbagai macam produk dan jasa yang di berikan
oleh perbankan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mariatul (2017)
layanan m-banking (reliability, assurance, empaty, tangible, responsivenees,
efficiency) berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

Tidak hanya menciptakan hubungan baik dan mengikuti perkembangan
teknologi informasi akan tetapi memperhatikan reputasi perusahaan. Dengan
mempunyai citra yang positif maka konsumen tidak akan ragu untuk
menggunakan produk dan jasa dari perusahaan. Menurut Setiadi (2003: 180)
citra adalah sejumlah kepercayaan, ide atau nilai dari seseorang terhadap suatu
objek yang merupakan knstruksi mental seseorang yang diperoleh dari hasil
pengalaman seseorang, atau interpretasi, persepsi seseorang terhadap suatu hal
yang berhubungan dengannya.

Suatu organisasi mempunyai citra yang kuat apabila namanya dikenal luas,
mempunyai reputasi yang baik dan dapat dipercaya (Farida,2009: 184).
Perusahaan tidak hanya dituntut untuk menciptakan citra yang positif, akan
tetapi perusahaan mampu mempertahankan. Dengan mempunyai brand dan
layanan yang baik maka akan terbangun citra yang baik. Berdasarkan penetilian

yang dilakukan oleh Nurudin (2018) mengemukakan bahwa citra perusahaan



berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Supaya nasabah
tetap setia dan loyal maka perusahan dituntun untuk meningkatkan reputasi
kearah yang positif.

Berdasarkan beberapa penelitian sebelumnya ketiga variabel yang terdiri
dari relationship marketing dan layanan m-banking berpengaruh dalam
menciptakan loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah adalah komitmen yang
dipegang kuat untuk membeli dan berlanggan produk atau jasa dimasa depan
meskipun terdapat pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi
menyebabkan perubahan perilaku konsumen (Kotler dan Keller, 2009: 138).
Loyalitas pelanggan tercermin dari pelanggan yang secara konsisten
menggunakan produk dan jasa dari perusahaan tersebut.

Dalam lingkungan persaingan global yang semakin ketat dengan
masuknya produk-produk inovatif maka tugas mengelola loyalitas nasabah
menjadi tantangan manajerial yang tidak ringan. Loyalitas nasabah akan menjadi
kunci sukses, tidak hanya dalam jangak pendek, tetapi keunggulan bersaing yang
berkelanjutan. Hal ini karena loyalitas nasabah memiliki nilai strategi bagi
perusahaan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas penulis bermaksut untuk
melakukan penelian yang berjudul “PENGARUH RELATIONSHIP
MARKETING DAN LAYANAN MOBILE BANKING TERHADAP
LOYALITAS NASABAH DENGAN CITRA PERUSAHAAN SEBAGAI
VARIABEL MODERATING (STUDI PADA BNI SYARIAH KANTOR

CABANG YOGYAKARTA)”.



B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang dan batasan masalah, maka berikut adalah

perumusan masalah yang dapat ditentukan:

1. Bagaimana pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas nasabah pada
BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah pada
BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta?

3. Apakah Citra perusahaan dapat memoderasi variabel relationship marketing
terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta?

4. Apakah Citra perusahaan dapat memoderasi variabel layanan mobile banking
terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta?

C. TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan perumusan masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai dalam

penelitian ini adalah:

1. Untuk meneliti pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta.

2. Untuk meneliti pengaruh layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta.

3. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh citra perusahaan dalam
memoderasi hubungan relationship marketing terhadap loyalitas nasabah di

BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta.



4. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh citra perusahaan dalam
memoderasi hubungan layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah di
BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta.

D. MANFAAT PENELITIAN

1. Bagi Penulis / llmu Pengetahuan
Dapat menambah wawasan pengetahuan serta pengalaman yang berharga
terutama mengenai pengaruh relationship marketing dan layanan m-banking
terhadap loyalitas nasabah dengan citra perusahaan sebagai variabel
moderating pada perbankan.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini merupakan sumbangan pemikiran dan diharapkan bermanfaat
secara luas bagi perusahaan karena mengungkapkan informasi dan saran-
saran yang dapat membantu perkembangan perusahaan, dimasa sekarang
maupun di masa yang akan datang.

3. Bagi Pihak Lain
Untuk menambah informasi dan pengetahuan tentang pengaruh relationship
marketing dan layanan m-banking terhadap loyalitas nasabah dengan citra
perusahaan sebagai variabel moderating pada dunia perbankan dan juga bisa
menambah wawasan bagi pembaca.

E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN
Untuk mengetahui gambaran secara keseluruhan isi penulisan dalam

penelitian ini, penyusun menguraikan secara singkat sebagai berikut :
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BAB | PENDAHULUAN

Bab ini mengenai masalah yang akan diteliti yang merupakan pengantar dari
penulisan penelitian yang memberikan gambaran umum mengenai topik
penelitian yang akan disajikan. Bagian-bagian pada bab pendahuluan terdiri dari
latar belakang, rumusan masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika pembahasan.
Latar belakang merupakan dasar bagi pembaca untuk memahami topik
penelitian penulis. Rumusan masalah merupakan inti dari penelitian, yang
berupa permasalahan yang akan diteliti dan kemudian akan dicari solusi dari
permasalahan tersebut. Tujuan dan manfaat penelitian ini adalah untuk
mengetahui apa yang ingin dicapai oleh penulis serta manfaat dari hasil
penelitian tersebut. Bagian akhir dari bab ini adalah sistematika pembahasan
yang berisi tentang uraian singkat dari pembahasan setiap bab.

BAB |1 LANDASAN TEORI

BAB ini membahas mengenai teori-teori yang relevan dan berkaitan dengan
penelitian yang dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui posisi penelitian.
Teori-teori tersebut dijadikan sebagai acuan dan dijadikan sebagai penguat
penelitian yang akan disajikan.

BAB |1l METODOLOGI PENELITIAN

BAB ini membahas mengenai deskripsi tentang bagaimana penelitian ini
dilaksanakan. Bagian-bagian pada bab ini meliputi desain penelitian yang
berkaitan dengan metode dan pendekatan yang digunakan. Definisi operasional
variabel yang digunakan dalam penelitian dijelaskan pada bab ini. Selain itu

pada bab ini menjelaskan mengenai tempat dan waktu penelitian, populasi,
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sampel, instrument pengumpulan data, alat pengujian instrument penelitian, dan
metode analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

BAB ini menguraikan mengenai hasil penelitian yang berupa pembahasan
terhadap analisis pengujian hipotesis atau eksplanatif dari data yang diperoleh
dan diolah sebelumnya. Variabel-variabel yang terkait dipaparkan mengenai
bagaimana variabel-variabel tersebut berhubungan. Paparan pada bab ini
merupakan jawaban dari permasalahan yang dipaparkan pada bab sebelumnya.
BAB V PENUTUP

BAB ini memuat mengenai uraian kesimpulan yang merupakan jawaban dari
rumusan masalah penelitian yang disajikan. Selain itu penulis juga memaparkan

saran yang merupakan solusi dari permasalahan yang diteliti.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian tentang pengaruh relationship marketing dan
layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah dengan citra perusahaan
sebagai variabel moderating pada Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Yogyakarta, terdapat empat hipotesis yang diajukan. Dari hasil analisis data
dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 1 menunjukkan bahwa variabel
relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. Hasil pegujian hipotesis pada
penlitian ini sudah sesuai dengan teori yang ada dan penelitian terdahulu.
Dengan menggunaka strategi relationship marketing Bank BNI Syariah
Kantor Cabang Yogyakarta mampu mempertahankan loyalitas nasabahnya.

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 2 menunjukkan bahwa variabel
layanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. Sehingga, semakin
perusahanan mengikuti perkembangan teknologi dengan menginovasikan
mobie banking maka akan semakin meningkat loyalitas nasabah. Hasil
pegujian hipotesis pada penlitian ini sudah sesuai dengan teori yang ada dan

penelitian terdahulu.
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 3 menunjukkan bahwa variabel
relationship marketing dengan pemoderasian citra perusahaan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Yogyakarta. Hal ini menunjukkan ada atau tidak adanya citra perusahaan,
belum mampu meningkatkan relationship marketing sebagai salah satu
struktur dalam loyalitas nasabah.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 4 menunjukkan bahwa variabel
layanan mobile banking dengan pemoderasian citra perusahaan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Yogyakarta. Sehingga, baik buruknya citra suatu perusahaan tidak akan

mempengaruhi loyalitas nasabah untuk menggunkan mobile banking.

B. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, penulis dapat menyampaikan

beberapa keterbatasan penelitian sebagai berikut:

1.

Penelitian ini hanya menggunakan metode survei melalui kuesioner dan tidak
melakukan wawancara secara mendalam.

Populasi nasabah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta yang tidak
diketahui jumlahnya karena Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta
menjaga kerahasiaan nasabahnya.

Keterbatasan responden karena penulis mendapatkan izin penelitian satu

minggu dan tidak semua nasabah menggunakan mobile banking.
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C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, penulis dapat menyampaikan saran sebagai

berikut:

1. Bank BNI Syariah
Dengan mengetahui pentingnya penerapan relationship marketing, layanan
mobile baking dan citra perusahaan, diharapkan Bank BNI Syariah Kantor
Cabang Yogyakarta mampu meningkatkan ketiga variabel tersebut, hal ini
dilakukan agar kesetiaan nasabah berjangka panjang.

2. Penelitian Selanjutnya
Disarankan untuk menambah variabel independen agar bisa mengetahui
faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. selain itu, disarankan
untuk menambah metode pencarian data seperti wawancara atau pengamatan
langsung, guna memperoleh hasil yang lebih mendalam.

3. Pada penelitian ini masih banyak variabel-variabel lain yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah seperti kualitas pelayanan, nilai pelanggan,
kedekatan emosional, kepuasaan, dan lain sebagainya. Diharapkan variabel

diatas dapat digunakan pada penelitian selanjutnya.
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