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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah, terutama dari dua variabel yang diujikan, kualitas
pelayanan dan citra perusahaan. Studi kasus dalam penelitian ini adalah pada
nasabah Bank BNI Syariah Magelang. Jenis penelitian yang dipakai adalah
penelitian asosiatif (hubungan) dengan metode analisis kuantitatif yang bertujuan
untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Penelitian ini
menggunakan teknik probability sampling dengan menggunakan sampel random
atau sampel acak dengan 95 responden nasabah BNI Syariah Magelang. Hasil
Adjust R Square penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra
perusahaan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah karena
mempunyai nilai sebesar 0,491 (49,1%) dari 100%. Secara simultan atau Uji F
kualitas pelayanan dan citra perusahaan mempunyai pengaruh signifikan karena
didapatkan nilai signifikansi F sebesar 0,000 atau F hitung sebesar 46,292. Akan
tetapi dari Uji T atau parsial, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, karena didapatkan nilai sig. lebih besar dari 0,05 yaitu
0,300. Dan citra perusahaan, secara uji parsial atau Uji T memiliki pengaruh
signifikan karena didapatkan nilai sig. lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

This research was conducted to determine what factors can influence
customer loyalty, especially from the two variables tested, service quality and
company image. The case study in this study is the BNI Syariah Magelang Bank
customers. This type of research is an associative research (relationship) with
quantitative analysis methods that aim to determine the relationship between two
or more variables. This study uses probability sampling techniques using random
samples or random samples with 95 respondents of BNI Syariah Magelang
customers. The Adjust R Square results of this study indicate that service quality
and company image significantly influence customer loyalty because it has a value
of 0.491 (49.1%) of 100%. Simultaneously or F Test the quality of service and
company image have a significant effect because it obtained a significance value
of F of 0,000 or F calculated of 46.292. However, from the T-Test or partial, service
quality does not significantly influence customer loyalty, because the sig value is
obtained. greater than 0.05 which is 0.300. And the company image, partial test or
T test has a significant effect because the sig value is obtained. smaller than 0.05
which is 0,000.

Keywords: Service Quality, Company Image, Customer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Salah satu faktor pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat dinilai
dari bagaimana pertumbuhan industri perbankan di negara tersebut.
Semakin baik perkembangan industri perbankan, maka semakin baik pula
pertumbuhan ekonomi negara itu sendiri. Karena kegiatan perekonomian
erat hubungannya dengan perbankan. Bank merupakan lembaga keuangan
yang menjadi tempat bagi badan-badan pemerintah, swasta, perusahaan,
maupun perseorangan untuk menyimpan dananya. Karena bank memiliki
kegiatan pokok seperti menghimpun dana dari masyarakat dan
menyalurkannya kembali kepada masyarakat, bank juga memiliki sikap
sebagai intermediary service. Dengan demikian bank merupakan urat nadi
atau sebagai pusat dari sistem perekonomian itu sendiri.

Hubungan antara pihak bank dengan pihak nasabah menyangkut
berbagai kebutuhan para nasabah terhadap jasa-jasa bank dan kesanggupan
serta ketersediaan pihak bank untuk dapat memenuhi berbagai macam
kebutuhan nasabah. Melalui berbagai macam produk dan jasa perbankan
yang diberikan, bank melayani pembiayaan, serta melancarkan mekanisme

sistem pembayaran bagi semua sektor perekonomian.



Menciptakan dan mempertahankan nasabah adalah tujuan utama
bank. Dengan semakin meningkatnya persaingan dalam dunia perbankan,
maka menuntut semua bank untuk selalu berusaha memperhatikan
kebutuhan dan keinginan nasabahnya.

Ada beberapa jenis perbankan di Indonesia saat ini, jenis perbankan
berdasarkan cara menentukan harga jual atau berdasarkan cara mencari
keuntungan. Ditinjau dari cara penentuan harga, saat ini di Indonesia terbagi
dalam dua kelompok besar, yaitu bank konvensional dan bank syariah. Bank
syariah menggunakan prinsip syariah Islam yang sesuai dan berlandaskan
pada Al-Qur’an dan Sunnah Rasul, sedangkan bank konvensional dalam
menjalankan roda perputarannya menggunakan prinsip konvensional atau
barat.

Saat ini perbankan di Indonesia telah menjamur rata di setiap daerah,
seiring perjalanan waktu dan perkembangan zaman. Sehingga banyak
pilihan nasabah untuk memilih dan memanfaatkan jasa perbankan. Dengan
demikian persaingan nasabah untuk memilih perbankan yang cocok akan
tambah semakin ketat.

Selain itu, dapat juga dilihat saat ini banyak bank konvensional yang
mulai membuka bank syariah, karena bank yang berprinsip syariah kini
mulai dilirik oleh para nasabah. Kelebihan bank yang berprinsip syariah,
jika dibandingkan dengan bank konvensional adalah dimana bank melarang
melakukan transaksi apapun yang mengandung unsure-unsur riba, maisir,

gharar, dan jual beli haram. Dan didukung lagi dengan mayoritas penduduk



Indonesia yang mayoritas beragama Islam. Sehingga memberikan angin
segar bagi pertumbuhan industri perbankan syariah di Indonesia.

Dari data dan laporan yang dipublikasikan oleh Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) Republik Indonesia, jumlah bank yang melakukan
kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah sampai dengan Desember 2017
tercatat sebanyak 201 bank, terdiri dari 13 Bank Umum Syariah (BUS), 21
Unit Usaha Syariah (UUS), dan 167 Badan Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS). Sedangkan jumlah kantor dari ketiga jenis bank tersebut terdiri dari
1.825 kantor BUS, 344 kantor UUS, dan 441 kantor BPRS. Jika
dibandingkan tahun-tahun sebelumnya jumlah bank yang bergerak dibidang
syariah terjadi peningkatan pada tahun 2016 naik menjadi 13 BUS yang
sebelumnya pada tahun 2015 berjumlah 12 BUS. Sementara pada tahun
yang sama UUS mengalami penurunan dari tahun 2015 berjumlah 22 UUS
menjadi 21 UUS pada tahun 2016 karena telah berubah menjadi BUS.
Sedangkan jumlah BPRS terjadi peningkatan pada tahun 2017 berjumlah

167 BPRS dan pada tahun 2015 berjumlah 163 BPRS.

2014 2015 2016 2017
BUS 12 12 12 12
uusS 22 22 21 21
BPRS 163 163 166 167

Tabel 1.1 Jumlah Bank yang Bergerak di Bidang Syariah
Pada Desember 2017 aset Bank Umum Syariah (BUS) mengalami
kenaikan dari tahun-tahun sebelumnya. Pada Desember 2014 berada di

posisi Rp 204,961 miliar, kemudian mengalami peningkatan pada



Desember 2015 sebesar Rp 213,423 miliar. Pada Desember 2016
mengalami peningkatan yang signifikan sebesar Rp 254, 184 miliar, laju
peningkatan yang baik berlanjut pada Desember 2017 sebesar Rp 288,027
miliar. Sedangkan BNI Syariah, pada Desember 2014 asetnya mencapai Rp
19,492 miliar, mengalami kenaikan pada Desember 2015 sebesar Rp 23,018
miliar. Pada Desember 2016 terjadi peningkatan sebesar Rp 28,314 miliar

dan terus mengalami peningkatan hingga Desember 2017 sebesar Rp 34,827

miliar.
2014 2015 2016 2017
BNI Syariah | 19,492 23,018 28,314 34,827
BUS 204,961 213,423 254,184 288,027

Tabel 1.2 Perbandingan Pertumbuhan Aset Bank Umum Syariah
dengan BNI Syariah

Sejalan dengan semakin tingginya tingkat persaingan antar bank,
maka sudah menjadi kewajiban setiap bank harus meningkatkan potensi
daya saingnya. Menurut Kotler (2002), salah satu unsur daya saing yang
sangat menjadi unggulan suatu bank sebagai suatu perusahaan bidang jasa
adalah mutu pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik dapat mendorong
terjadinya kunjungan pelanggan pada lain kesempatan berikutnya pada
badan usaha atau perusahaan yang bersangkutan. Menarik kesimpulan dari
pendapat Kotler, bahwa pelayanan yang berkualitas merupakan determinan
yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Agar tercipta kualitas layanan yang menurut nasabah baik dan

memuaskan, maka pihak perbankan harus mampu bekerja sama dengan



nasabah. Dengan demikian para nasabah akan menimbulkan pembelian
ulang dari nasabah dan timbulnya rasa percaya pada diri nasabah.
Kepercayaan nasabah bisa didefiniskan sebagai refleksi emosional
perdagangan. Namun hal tersebut sangat bergantung pada tingkat
pemenuhan produk yang diharapkan nasabah, serta tingkat konsistensi
harapan nasabah, dan hasil aktual. Apabila seorang nasabah mengharapkan
suatu pelayanan produk atau tingkat tertentu dan dirasakan pelayanannya
diterima lebih tinggi dari apa yang diharapkannya dan kemudian nasabah
tetap atau kembali menggunakan produk atau pelayanan tersebut, maka
nasabah tersebut dapat dikategorikan percaya dan puas.

Dalam industri perbankan, kesetiaan dan kepuasan nasabah
merupakan suatu bukti bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam
memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabahnya. Kualitas
pelayanan dan kepuasan sangatlah erat berkaitan. Kualitas pelayanan
memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan yang
kuat dengan pihak perbankan. Beberapa metode telah ditawarkan untuk
mengukur tingkat kepuasan nasabah, salah satunya menurut Farida Jasfar
(2009: 17) mengukur kualitas pelayanan dengan lima dimensi, yaitu metode
RATER, responsiveness (tanggap), assurance (jaminan), tangible (bukti
fisik), empathy (empati), dan reliability (keandalan).

Seiring waktu yang berjalan dan berlalu, persaingan demi
persaingam pun tak bisa dihindari. Tentunya persaingan antar satu

perusahaan bank syariah dengan bank syariah yang lain. Hal ini pun sangat



wajar, karena akan memunculkan semangat untuk saling menjadi yang
terbaik dalam melakukan pelayanan dan melayani nasabah. Sehingga akan
terbentuk citra perbankan syariah yang baik di mata masyarakat. Karena
citra mempunyai peran penting untuk mengetahui persepsi nasabah baik
atau buruk, yang nantinya akan mempengaruhi dampak secara langsung
maupun tidak langsung bagi perbankan.

Penelitian ini dilakukan di Bank BNI Syariah, karena Bank Negara
Indonesia (BNI) Syariah merupakan bank syariah yang cukup banyak
nasabahnya. Terbukti dengan sejumlah prestasi dan penghargaan yang
pernah di raih oleh BNI Syariah. Berdasarkan laporan keuangan yang
disajikan Bank BNI Syariah pada tahun 2017, BNI Syariah mendapatkan
penghargaan Customer Loyalty Award dengan predikat Good pada tanggal
25 Februari 2015, Service Quality Award dengan predikat Diamond yang
diberikan oleh Service Excellence pada 24 Mei 2015, dan ditahun yang sama
pada tanggal 19 Agustus 2015 mendapatkan penghargaan dari majalah
investor Best Syariah Award 2015 dengan predikat Good. Kemudian pada
27 Juli 2017 mendapatkan penghargaan Gold Champion of Solo WOW
Service Excellence Award 2017 yang diselenggarakan oleh Markplus Inc,
kemudian pada 3 Agustus 2017 Exceptional Total Service Quality
Satisfaction Based on Customer Perception Survey SQINdex 2017 pada
acara Service Quality Diamond Award 2017, sebelumnya pada 12 April

2017 juga meraih penghargaan Excellent Service Performance in the



category of Regular Banking yang diberikan oleh Service Excellence &
Carre.

Meskipun BNI Syariah memiliki nasabah yang cukup banyak secara
nasional dan mendapatkan banyak penghargaan, akan tetapi selalu ada
permasalahan dalam setiap cabang yang dimilikinya. Misalnya, keluhan
nasabah atau masyarakat terkait pelayanan yang diberikan. Tri Widodo
memberikan ulasan, “Pelayanan sangat bertele-tele sehingga bagi yang
mengantri disini kayak diulur-ulur waktunya, sedih nggak, CS hanya dua
sedangkan satu kota kabupaten cuma ada satu aja, kapok dah.” Sama dengan
Tri Widodo, beberapa nasabah juga memberikan ulasan yang serupa. “Saya
sangat kecewa atas pelayanan yang ada, antrian berjalan lambat, setiap 1
orang 30 menit, saya antri di CS berkaitan dengan pengurusan haji, tapi
ternyata antrian haji dengan pembukaan rekening biasa tidak dipisahkan
(Safitri Setiabudi)”. Arya Wicaksana juga menambahkan dalam ulasan,
“Jumlah staff perlu ditambah untuk pelayanan yang lebih baik. Masa iya
ngurus mobile banking harus antri 100 antrian.” Hal serupa juga diaminkan
oleh Arief Wibowo, “Butuh tambahan CS lagi.” Dan kekecewaan paling
mendalam disampaikan oleh Nafis Iman, beliau memberikan ulasan,
“Sistem antriannya agak kacau, gak ada display urutan antrian, untuk bagian
CS kalau dibagiin nomor antrian panggil nomornya jangan japri orangnya.
Saya datang jam 10.00 baru selesai jam 14.30 karena nomor antrian tidak

dipanggil.”



Dari pemaparan latar belakang di atas, peneliti ingin mengetahui
faktor-faktor apa saja yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
BNI Syariah. Mencermati fenomena tersebut, khususnya yang terjadi pada
BNI Syariah Magelang, perlu kiranya untuk melakukan sebuah eksplorasi
yang terkait dengan konstruksi strategi efektif digunakan oleh pihak bank,
serta dalam upaya meningkatkan Service Quality yang dharapkan mampu
menciptakan loyalitas nasabah. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti lebih
lanjut akan mengangkat dalam penelitian yang berjudul: “Faktor-faktor

yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah Bank BNI Syariah Magelang”.

B. Rumusan Masalah
Dari pemaparan urain latar belakang yang telah penulis jabarkan di
atas, maka pokok rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah pada BNI Syariah Magelang?
2. Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas

nasabah pada BNI Syariah Magelang?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah, dan judul

penelitian, maka dapat dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut:



a. Untuk menjelaskan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah pada BNI Syariah Magelang.
b. Untuk menjelaskan citra perusahaan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah pada BNI Syariah Magelang.
2. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dharapkan dapat memberi manfaat bagi pihak bank
BNI Syariah, perguruan tinggi, dan para instansi atau lembaga terkait
dengan kegunaan sebagai berikut:
a. Manfaat teoritis

1) Hasil penelitian ini dharapkan dapat menambah wawasan
dan mengembangkan khasanah keilmuan khususnya terkait
manajemen perbankan syariah.

2) Memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan, dan
citra perusahaan dari bank BNI Syariah Magelang serta
loyalitas nasabah.

b. Manfaat praktis

1) Bagi peneliti, penelitian ini bermanfaat sebagai sarana
menuangkan idea tau gagasan ke dalam bentuk tulisan dan
melatih berfikir dalam menganalisis kualitas pelayanan dan
citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah bank BNI

Syariah Magelang.
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2) Bagi pihak bank BNI Syariah Magelang, penelitian dapat
dijadikan sebagai masukan dan sumbangan pikiran dalam
pengembangan kualitas dari instansi terkait.

3) Bagi perguruan tinggi, penelitian ini dapat menambahkan
informasi kepada perguruan tinggi dan menambah koleksi
kepustakaan di bidang perbankan syariah sehingga dapat
dijadikan sebagai suatu bahan bacaan yang berisikan studi
bersifat karya ilmiah.

4) Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini sebagai sumbangan
informasi dan tinjauan pustaka yang akan melakukan

penelitian selanjutnya dengan tema yang sama.

D. Sistematika Pembahasan

Secara garis besar, sistematika pembahasan menggambarkan alur
pemikiran peneliti dari awal hingga kesimpulan akhir. Masing-masing
uraian secara garis besar dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Bagian Awal

Pada bagian awal ini meliputi: halaman sampul, halaman judul,
halaman pengesahan skripsi, halaman persetujuan skripsi, halaman
pernyataan keaslian, halaman persetujuan publikasi karya ilmiah, halaman
motto dan persembahan, pedoman transliterasi, kata pengantar, daftar isi,
daftar tabel dan daftar gambar, serta abstrak.

2. Bagian Isi
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Bab I. Pada bagian ini membahas latar belakang penelitian yaitu
uraian tentang masalah yang akan diteliti, urgensi atau pentingnya
penelitian, dan kontribusi penelitian, selanjutnya membahas tentang
rumusan masalah yang akan diteliti, tujuan penelitian serta kegunaan
penelitian, dan sistematika pembahasan.

Bab Il. Pada bab ini membahas tentang landasan teori yang
digunakan dan relevan dengan penelitian ini, telaah pustaka
penelitian terdahulu yang serupa dan relevan, serta kerangka teoritik
dan pengembangan hipotesis berupa pemaparan dugaan sementara
terhadap penelitian ini.

Bab I11. Bab ini membahas tentang rencana dan prosedur penelitian
yang dilakukan peneliti untuk menjawab hipotesis penelitian
meliputi penjelasan tentang jenis penelitian, data dan teknik
perolehannya, variable penelitian, dan metode pengujian penelitian.
Bab IV. Bagian ini membahas tentang deskripsi data penelitian yang
meliputi populasi serta sampel data penelitian, hasil analisis dan
pembahasan. Dimana peneliti memfokuskan pada hasil uji statistik
deskriptif dan regresi logistik pada program SPSS 20.0 terhadap data
yang dijadikan sampel pada penelitian ini.

Bab V. Pada bab ini membahas tentang kesimpulan penelitian,
keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini, dan saran terhadap

penelitian selanjutnya.
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3. Bagian Akhir
Pada bab akhir ini membahas tentang daftar pustaka yaitu acuan
yang digunakan dalam penelitian, dan lampiran berisi informasi tentang

sampel yang digunakan dalam penelitian.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis terhadap variabel-variabel Kualitas

Pelayanan, Citra Perusahaan dan Loyalitas Nasabah studi kasus pada Bank

BNI Syariah Kantor Cabang Magelang, penelitian ini memiliki beberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1. Nilai Fnitung Sebesar 46,292 lebih besar dari Franel 3,09 atau Signifikan F
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari nilai a sebesar 0,05 yang berarti Ho
ditolak dan Ha diterima.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara simultan terdapat
pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan dan citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada Bank BNI Syariah Cabang
Magelang.

2. Berdasarkan uji t (secara parsial) dapat disimpulkan bahwa:

a. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai thitung -1,043 < ttabel 1,66,
maka tidak berpengaruh dan memiliki hubungan negatif terhadap
loyalitas nasabah, dan nilai signifikan kualitas pelayanan= 0,300 >
0,05 maka tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

95



96

b. Variabel citra perusahaan memiliki nilai thitung 5,794 > ttabel 1,66,
maka berpengaruh dan memiliki hubungan positif terhadap loyalitas
nasabah dan nilai signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan
antara citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah.
B. Implikasi
1. Penelitian ini memiliki kesimpulan bahwa loyalitas nasabah pada Bank

BNI Syariah Kantor Cabang Magelang tidak dipengaruhi oleh kualitas

pelayanan secara langsung terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian

ini pada gilirannya berimplikasi terhadap industri perbankan, terutama
terkait dengan pengembangan dan pelayanan nasabah perbankan.

Loyalitas merupakan suatu hal yang sangat penting dalam kehidupan

suatu perusahaan. Sebuah bank bisa berkembang atau tidak tergantung

dari besar kecilnya jumlah nasabah, khususnya nasabah loyal. Nasabah
yang loyal merupakan aset yang harus terus menerus dipertahankan.

Dalam perbankan, persaingan yang ketat merupakan suatu hal yang

perlu diwaspadai oleh seorang manajer, sehingga loyalitas nasabah

harus dipertahankan dengan sebaik-baiknya. Usaha menciptakan
loyalitas nasabah sangat beragam. Perbankan harus mempunyai strategi
yang tepat dalam menciptakan loyalitas nasabahnya.

Dalam penelitian ini, tidak terbukti loyalitas dipengaruhi secara
langsung oleh kualitas pelayanan. Hal ini membawa pada implikasi

manajerial bahwa untuk meningkatkan loyalitas nasabah, tidak hanya
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dapat dibangun melalui pelayanan yang prima (excellence service). Baik
buruknya kualitas pelayanan yang diberikan oleh perbankan tidak
mempunyai pengaruh terhadap pembentukan kepercayaan dan
komitmen nasabah yang akan mempengaruhi juga terhadap loyalitas
nasabah.

2. Hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis variabel citra perusahaan
yang diteliti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Citra
perusahaan adalah hal penting dalam mencapai loyalitas nasabah. Oleh
karena itu pihak BNI Syariah Kantor Cabang Magelang dapat
meningkatkan citra perusahaan melalui Personality, Reputation, Value,
dan Corporate Identity.

Citra perusahaan yang kuat mampu membendung pengaruh negative
terhadap perusahaan sehingga dapat menjaga nasabah agar tidak
berpaling ke perbankan lain.

Loyalitas nasabah didapatkan melalui kepuasan, sehingga pihak
BNI Syariah Kantor Cabang Magelang dapat meningkatkan kepuasan
nasabahnya melalui peningkatan kinerja secara keseluruhan, sehingga
dapat memberikan kepuasan dan loyalitas bagi nasabahnya.

C. Keterbatasan Penelitian

1. Periode waktu penelitian yang terbatas yaitu pada bulan Mei sampai

Juni 2019 terkait penyebaran kuesioner di Bank BNI Syariah Kantor

Cabang Magelang.
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2. Dalam penelitian ini, peneliti tidak dapat mengontrol jawaban
responden untuk memberikan jawaban yang sesuai dengan kondisi yang
sesungguhnya. Sehingga diperlukan kecermatan dalam memilih
responden untuk dapat mewakili jawaban yang sesungguhnya.

D. Saran

1. Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi dan dokumentasi bagi
pihak kampus sebagai bahan acuan penelitian selanjutnya selain jurnal
dan buku yang sudah ada.

2. Penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi peneliti lainnya
untuk melakukan penyempurnaan penelitian setema dengan
memperluas ruang lingkup terkait variabel dan jumlahnya maupun
teknik analisis data yang dilakukan. Adapun upaya penyempurnaan
penelitian setema dapat menambah beberapa pendukung faktor antara
lain, kepuasan nasabah, Islamic marketing mix, nilai nasabah,
komitmen, religiusitas, produk, penetapan harga, dan lain sebagainya.

3. Hasil penelitian ini yang menyebut bahwa variabel kualitas pelayanan
tidak berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah dan citra
perusahaan berpengaruh langsung secara signifikan terhadap loyalitas
nasabah, Bank BNI Syariah Kantor Cabang Magelang tetap
memperhatikan dan meningkatkan kedua variabel tersebut guna

meningkatkan dan mengembangkan prestasinya.
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