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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh Customer Relationship
Marketing, Service Quality, Customer Experience terhadap kepuasan nasabah
dan loyalitas nasabah. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 107
nasabah di Bank Wakaf Mikro Berkah Mandiri Krapyak Yogyakarta yang
melakukan pembiayan tanpa agunan. Metode analisis data yang digunakan
yaitu Struktural Analisis Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Customer relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan nasabah dengan nilai probability 0,043. Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan nasabah dengan nilai probability 0,002.
Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah
dengan nilai probability 0,000. Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas nasabah dengan nilai probability 0,000.

Kata Kunci: Customer Relationship Marketing, Service Quality, Customer
Experience, kepuasan, dan loyalitas nasabah
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ABSTRACT

This study aims to explain the effect of Customer Relationship Marketing,
Service Quality, Customer Experience on customer satisfaction and customer
loyalty. The number of samples in this study were 107 customers at the
Krapyak Mandiri Independent Micro Blessing Bank in Yogyakarta who paid
without collateral. The data analysis method used is Structural Analysis
Modeling (SEM). The results showed that Customer relationship marketing has
a significant effect on customer satisfaction with a probability value of 0.043.
Service Quality has a significant effect on customer satisfaction with a
probability value of 0.002. Customer Experience has a significant effect on
customer satisfaction with a probability value of 0,000. Customer Satisfaction
has a significant effect on customer loyalty with a probability value of 0,000.

Keyword: Customer Relationship Marketing, Service Quality, Customer
Experience, kepuasan, dan loyalitas nasabah.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kemiskinan dan juga ketimpangan sosial merupakan masalah yang
cukup rumit dihadapi oleh Negara Indonesia. Kegadian ini dibuktikan
dengan data dari Badan Pusat Statistik (BPS) bahwa sebanyak 25,14 juta
orang dan 9,41 persen adalah penduduk miskin di bulan maret 2019*, dan
di D.l. Yogyakarta sendiri presentase penduduk miskin adalahsebanyak
448,47 ribu orang atau 11,70 persen terhadap total penduduknya® Hal ini
menunjukkan bahwa angka kemiskinan di Daerah Istimewa Y ogyakarta
masih cukup tinggi.

Lembaga keuangan ialah salah satu sektor yang begitu penting
dalam peningkatan kesgjahteraan dan perekonomian masyarakat namun
banyak masyarakat kecil yang terhalang dalam melakukan pembiayaan
baik di agunan maupun bunga yang sangat tinggi. Sehingga pemerintah di
tuntut agar dapat menemukan cara baru untuk mengurangi ketimpangan
dan kesenjangan yang terjadi sehingga terwujudnya pemerataan ke

masyarakat kecil.

'Badan pusat statistic, kemiskinan dan ketimpangan diakses dari
https://www.bps.go.id/pressrelease.html?katsubjek=23&Brs%5Btgl _rilis_ind%5D=&Brs%5Btahun
%5D=2019&yt0=Caridi akses padatanggal 21 desember 2019 pukul 19.00

’Badan pusat statistic, kemiskinan diakses dari
https://yogyakarta.bps.go.id/pressrelease.htmi?katsubjek=23&Brs%5Btgl _rilis_ind%5D=&Brs%58B
tahun%5D=2019&yt0=Caridi akses pada tanggal 21 desember 2019 pukul 20.19




Wimboh Santoso, Ketua Dewan Komisioner OJK 2019
menegaskan bahwa saat ini masih terdapat kelompok masyarakat yang
belum dapat menjangkau akses lembaga keuangan formal dikarenakan
adanya persyaratan seperti tersedianya agunan. Kondisi inilah yang
seringkali dimanfaatkan oleh para rentenir yang memberikan pinjaman
dengan mudah namun dengan bunga yang sangat tinggi. Oleh karena itu,
kami memiliki paradigma baru untuk memberikan pembiayaan yang
mudah, murah dan cepat bagi masyarakat mikro kecil yang produktif
melalui  pengembangan Bank Wakaf Mikro (BWM). BWM juga
menawarkan konsep pendampingan untuk nasabah pada pengembangan
usahanya sehingga nantinya penghasilan dari usaha-usaha mikro kecil ini
bisa meningkat dan pada akhirnya bisa meningkatkan taraf hidup mereka
juga™.

Ahmad Soekro departemen perbankkan syariah OJK juga
menuturkan bahwa Bank Wakaf Mikro iaah lembaga keuangan mikro
syariah berfokus pada pembiayaan masyarakat kecil. Dana yang didapat
bersumber murni dari dana donasi. Wacana kedepannya OJK ingin bekerja
sama dengan pesantren maupun sekolah Islam dalam pendirian Bank
Wakaf Mikro guna penyaluran pembiayaan di lingkungan pesantren.*

Bank Wakaf Mikro merupakan suatu lembaga keuangan mikro

syariah yang memberikan pembiayaan syariah pada masyarakat kecil,

3Ojk, diakses dari https://www.ojk.go.id/id/berita-dan-kegiatan/siaran-pers/Pages/Siaran-
Pers-OJKdi akses padatanggal 22 desember 2019 pukul 20.13

*Azizah nur alfi “ojk resmikan bank wakaf micro di yogyakarta” diakses dari
https://finansial.bisnis.com/read/20180804/90/824182/ojk-resmikan-bank-wakaf-mikro-di-
yogyakartadi akses pada tanggal 22 desember 2019 pukul 21.00




dimana Lebaga Amil Zakat (Laznas) dan Otpritas Jasa Keuangan(OJK)
yang membangun LKMS. Dimana Bank Wakaf Mikro daam
Permodalannya inovatif. LKMS yang telah diberi amanah aan
mendapatkan modal 3 sampai 4 miliar rupiah yang didapat dari dermawan,
yang dimaksud dermawan disini bisa berasal dari semua kelompok atau
perusahaan dimana pembiayaan yang pertama diberikan adalah Rpl juta
per orang. Akan tetapi, anggaran yang diberikan kepada Bank Wakaf
Mikro sebagian akan di tempatkan damal bentuk deposito pada bank
umum syariah jadi tidak disalirkan semua kepada nasabah.”

Skema pembiayaan yang dibuat oleh bank wakaf mikro tidak
begitu rumit atau bisa dikatakan sederhana. Bank wakaf Miko juga tidak
mencantumkan persyaratan khusus maupun agunan untuk mendapatkan
pembiayaan. Dalam penerimaan dana pinjaman yang dilihat dari tingkat
kepatuhan dalam mengangsur dan mengikuti HALM I (halakoh mingguan)
masyarakat akan didampingi dan diberikan pembinaan sebelum menerima
dana tersebut. Ditempat halmi itu dapat terlihat apakah nasabah tersebut
amanah atau tidak. Bahkan Inilah yang menjadi salah satu
karakteristik,bank wakaf mikro, tidak menerapkan agunan bagi
nasabahnya. sebagaimana dijelaskan oleh Gustara, saah seorang
supervisor pada Bank Wakaf Micro Almuna berikut:

“Bank wakaf micro tidak menggunakan agunan tapi hanya
melakukan pendampingan dan pembinaan, nasabah yang

5keuanganku, mewujudkan kesejahteraan masyarakat dengan bank wakaf mikro diakses dari
https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/CMS/Article/10435di akses pada tanggal 23 desember
2019 pukul 20.15




telah melewati berbagai seleksi dari survey usaha hingga
pencairan"6

Adapun skema pembiayaannya nasabah tidak langsung diberi
pembiayaan,melainkan diberikan uang sosia terlebih dulu pada tahap
pertama yang diangsur sebanyak 52kali.Setelah diketahui nasabah dengan
lancar membayar angsuran dan rutin mengikuti HALMI (halakoh
mingguan), baru kemudian padatahap berikutnya (kedua) dan seterusnya
nasabah diberikan pembiayaan dengan akad murabahah. Hal ini dijelaskan
oleh gustara, seorang supervisor pada Bank Wakaf Mikro Almuna
sebaga mana pada kutipan berikut:

“Plafon pembiayaan disini [Bank Wakaf Micro Almuna ],

ada dua plafon:yang pertama[plafon pembiayaan yang]

menggunakan akad gard sosia sebesar 1juta yang diangsur

sebanyak 52 kali setigp minggunya; [dan]Plafon
pembiayaan kedua adalah akad murabahah [untuk me]
nambah modal usaha sebesar 2juta yang diangsur sebanyak

40 kalidengan syarat nyantumkan nota 2juta atau lebih dan

sesual  kebutuhan[dan notanya] tidak harus asli karena

[untuk] buat reng-rengan[anggaran].Akadnya nitipwakalah

dan murabahah. Dengan dua tahap tersebut [diharap]

masyarakat sudah layak untuk di beri pinjaman”.

Dengan karakteristik bank wakaf mikro sebaga mana telah
dijelaskan diatas diyakini nasabah akan mendapat kepuasan dalam
pelayanan dan loyal sebagal nasabah.

Kepuasan nasabah sendiri merupakan hal yang penting bagi

perusahaan perbankan termasuk bank wakaf mikro kepuasan nasabah

®*Wawancara dengan Bapak gustara hendra praja, supervisor bank wakaf micro berkan mandiri,
tanggal 7 agustus 2019, di Kantor bank wakaf micro berkah mandiri krapak.
"Wawancara dengan Bapak Gustara Hendra Praja, salah seorangsupervisor Bank Wakaf

Mikro Berkah Mandiri, pada tanggal 7 agustus 2019, di Kantor Bank Wakaf Mikro Berkah
Mandiri Krapak.



sendiri terkait persepsi yang dikatakan oleh konsumen mengenai yang
dikatakan dan maksud mereka terhadap apa yang dirasakan terhadap
layanan pada perbankan, termasuk layanan di bank wakaf mikro.
Sedangkan loyalitas berkaitan dengan sesuatu yang di kerjakan oleh
konsumen ketika habis mendapatkan service pada perbankkan termasuk di
layanan bank wakaf mikro. Konsep tersebut menjelaskan bahwa tidak
cukup dengan kepuasan konsumen, karena tidak puas dengan puas adalah
hanya sebuah bentuk emosi. Maka dari itu loyalitas merupakan pelengkap
dari kepuasan konsumen dikarenakan loyalitas konsumen akan terjadi
setelah konsumen merasa puas terhadap payanan pada perbankkan yang
diterimanya. (Tjiptono, 2004:386).fokus penilaian kepuasan konsumen
dapat direflekskan daam 5 dimens karakteristik dari dari service,
zeithaml dan bitner (1996;123) telah mengungkapkan bahwa kepuasan
konsumen adalah lebih istimewa yang dipengaruhi oleh lima hal yaitu
harga, kualitas prodik, kualitas layanan, faktor situasi, dan faktor manusia.

Untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah, pendliti
berhipotesis bahwa perusshaan harus dapat meningkatkan customer
relationship marketing, service quality dan customer experience. Hal
inilah yang membuat aktivitas perusahaan ini menjadi bagus sehingga
nasabah bisa puas dan terus menggunakan jasa dan produk perusahaan
tersebut.

Segala sesuatu yang berpengaruh pada semua kegiatan yang

bermasud untuk mengembangkan membentuk dan perawatan keberhasilan



pengaruh aptara perusahaan dengan nasabah disebut Customer
relationship (Too et al, 2000). customer relationship marketing adalah
sdlahsatu paragma pada strategi pemasaran. Customer relationship
mar keting menggunakan tegnologi informasi untuk memberikan kepuasan
pada nasabah hal ini mampu memberdayakan kekuatan keinginan nasabah.
Adapun yang berkaitan dengan tuntutan manaemen mutu terpadu secara
menyeluruh sehingga dapat menghadapi  kebutuhan bisnis dengan
konsumen yang kebih agresif. Hal tersebut adalah cakupan yang ada dalam
customer rellationship marketing. Dengan menggunakan metode-metode
agar menarik pemeliharaan, perhatian kepuasan konsumen, dan
mempererat dan meningkatkan hubungan kepuasan dengan konsumen
haltersebut adalah cara customer relationship marketing dalam
membangkitkan konsepnya. Jadi mengusahakan waktuhidup konsumen
agarlebih panjang adalah maksud dari customer relationship marketing.
(Khoe Yaou Tung, 2002).

Sehingga strategi pemasaran yang bertitik pada nasabah harus
mengerti dan memenuhi dari segi perilaku atau pun kebutuhan nasabah
agar dapat mencapai kepuasan dan loyalitas nasabah. Kepuasan dan
loyalitas nasabah harus menjadi perhatian sebuah perusahaan, karena
haltersebutlah yang nantinya akan berimbas terhadap performa penjual an.
Kotler dan Armstrong (2008) mengemukakan ketika nasabah akan
membeli kembali jika nasabah merasa puas dan diajuga akan mengatakan

kepada orang lain terkait pengalaman tentang produk yang ditawarkan



oleh perusahaan. Yang berperan dalam kepuasan konsumen adalah
meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga,
berkurangnya biaya transaksi masadepan, meningkatnya produktifitas dan
efisensi pegawai, terciptanya loyalitas kpelanggan yang bersifat krusial.
(Anderson, et al., 2002; Edvardson, et al., 2000; Tjiptono, 2005)

Selain customer relationship marketing, kualitas layanan (service
quality) juga adalah faktor kunci yang dijadikan keunggulan daya saing di
dunia perbankan sekarang ini, termasuk bank wakaf mikro. Bank adalah
salahsati ciri perusahaan yang produknya mudah ditiru. Metode
SERVQUAL merupakan metode pengukuran service Quality yang biasa
digunakan untik mengukur kualitas pada perbankan konvensiona dan
sudah banyak digunakan secara luas. Metode SERVQUAL ini didasarkan
pada “Gap Model” yang dikembangkan oleh Parasuraman et al., (1988,
1991, 1993, 1994). Terdapat lima dimensi dalam metode SERVQUAL ini
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hanya
sgja, kelima dimensi service quality tersebut masih bersifat general (bank
konvensional yang menggunakan Kkualitas layanan tersebut), perlu
mendapatkan modifikas jika ingin diterapkan pada perbankkan islan atau
bank wakaf yang memiliki karakteristik khusus.

Khusus pada bisnis perbankan syariah Othman dan Owen (2001)
untuk mengukur service quality yang di gerakkan dengan prinsip syariah
othmman telang mengembangkan model pengukuran service quality

Modéd ini disebut sebaga model CARTER. Model CARTER merupakan



suatu pengukuran kualitas layanan perbankan syariah dengan 6 dimens,
yaitucompliance, assurance, redliability, tangible, empathy, dan
responsiveness. (Othman dan Owen, 2001). Sehingga dapat diketahui
bahwa perbedaan pengukuran kualitas pada model SERVQUAL yang
dikembangkan oleh Parasuraman dan model CARTER terletak pada
dimensi compliance. Dimensi compliance ini memiliki arti kemampuan
dari perusahaan untuk memenuhi (kesesuaian) hukum Islam dan
beroperasi di bawah prinsip-prinsip ekonomi dan perbankan Islam.
Lebihlanjut, selain customer relationship marketing dan service
quality,customer experience(kepuasan pelanggan) adalah penting untuk
diperhatikan oleh sebuah perusahaan perbankan, termasuk bank wakaf
mikro. Customer experiencemerupakan interaksi secara langsung maupun
tidak langsung dengan perusahaan dimana ha itu menjadi pengalaman
pelanggan dimana indicator pada pengalaman pelanggan pada penelitian
ini mengacu pada teori yang dikemukakan oleh japarianto dan pramudita
(2013). Indicator pengalaman pelanggan tersebut meliputi:sensefyaitu
indra yang dimiliki oleh manusia sebagai aat untuk merasakan produk dan
jasa yang ditawarkan]; Sense, ialah alat untuk merasakan produk dan jasa
yang ditawarkan yang bisa disebut dengan indra yang dimiliki oleh
manusia. Feedl, idah pelayanan konsumen yang ditampilkan melaui ide,
reputasi akan pelayanan konsumen dan kesenangan. Think, ialah menuntut
kecerdasan pelanggan secara kretif dengan maksud menciptakan

pengalaman kognitif dan pemecahan masalah. Act,. iaah yang



berhubungan dengan tubuh secara fisik yang bertujuan untuk menciptakan
pengalaman pelanggan. Relate, ialah adanya hubungan dengan oranglain,
kelompok organisasi lain (seperti pekerjaan, dan gaya hiddup) atau
identitas soslial yang lebih melaluicustomer experiencediharapkan nasabah
memiliki pengaaman yang belum dimiliki ketika telah menjadi nasabah
yang diberikan oleh perusahaan sehingga nasabah bisa mengembangkan
usahanya.

Adaah menarik melihat hubungan antara customer relationship
marketing service qualitydancustomer experiencedengan kepuasan dan
loyalitas nasabah, khususnya dengan adanya penambahan variable
customer experience yang belum banyak diteliti. Selain itu, penelitian
yang difokuskan pada bank wakaf mikro juga sangat menarik, mengingat —
berdasarkan data dari OJK— saat ini total Bank Wakaf Mikro (BWM)
yang telah berdiridi Indonesia sudah mencapai sebanyak 56 bank dengan
13.750 nasabah.Pembiayaan yang disalurkannya pun sudah mencapai
Rp11,38 Miliar(sumber dari aplikass BWM mobile) Untuk provinsi DIY
sendiri, terdapat 3 Bank Wakaf Mikro yang berdiri, yakni BWM Almuna
Berkah Mandiri, BWM ussha mandiri sskinah, dan BWM
pandanaran.Jumlah ini diyakini berpotensi bertambah di masa yang akan
datang, mengingat masih banyak pesantren di DIY. Dai 3 BWM

tersebut, BWM Almuna Berkah Mandiri Yogyakartalah yang paling



banyak nasabahnyayakni 771 nasabah®Dan bank wakaf mikro almuna
merupakan salahsatu dari 20 bank wakaf mikro yang pertamakali didirikan
pada tahun 2017 oleh OJK®

Oleh karena itu, penelitian ini akan difokuskan untuk mengkaji
hubungan antara customer relationship marketing, service quality,dan
customer experiencedengan kepuasan dan loyalitas nasabahpada Bank

Wakaf Mikro Almuna Berkah Mandiri Krapyak Y ogyakarta.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka yang menjadi pokok
masal ah dalam penélitian ini diantaranya yakni:
1. Apakah customer relationship marketing berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah?
2. Apakah service quality berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
3. Apakah customer experienceberpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
4. Apakah kepuasan nasabah jugaberpengaruh terhadap loyaliras

nasabah?

*Wawancara dengan Bapak Gustara Hendra Praja, salah seorangsupervisor Bank Wakaf Mikro
Berkah Mandiri, padatanggal 7 agustus 2019, di Kantor Bank Wakaf Mikro Berkah Mandiri
Krapak.

°0jk,presiden gelar silaturrahim bank wakaf mikro diakses dari https://www.ojk.go.id/id/berita-
dan-kegiatan/siaran-pers/Pages/Siaran-Pers-Presiden-Gelar-Silaturahmi-Bank-Wakaf-Mikro-di-
Istana-Negara.aspx pada 24 desember 2019 pukul 09.00
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C. Tujuan dan Manfaat Penédlitian
a. Tujuan Pen€litian

Berdasarkan dengan latar belakang dan rumusan masalah, maka

yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh customer relationship marketing
terhadap kepuasan nasabah.

2. Untuk mengetahui pengaruhservice quality terhadap kepuasan
nasabah

3. Untuk mengetahui pengaruhcustomer experiencterhadap kepuasan
nasabah.

4. Untuk mengetahui pengaruhkepuasan nasabah terhadap loyaliras

nasabah

b. Manfaat penelitian
Pendlitian ini  akan memberi manfaat berdasarkan dari
latarbel akang diatas, rumusan masalah, tujuan penelitian.
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan
kontribusi terhadap pengembangan teori mengenai pengaruh
customer relationship marketing, service quality dan customer

experiencterhadapkepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.
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2. Manfaat Praktis
Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini. Pertama, bagi
lembaga dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat
meningkatkan tingkat Mangjemen pemasarannya. Kedua, bagi
Nasabah diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat

menambah tingkat loyalitasnya pada |lembaga.

D. Sistematika Pembahasan

Dalam tesis ini akan dibagi menjadi lima bab agar dalam penulisan
ini bisa terarah dan sistematis yang mana setiap babnya ada sub-sub bab
sebagai rinciannya dibawah ini adalah sistematika pembahassannya :

Bab pertama adalah yang beris tentang pengantar sebagai
pendahuluan dari proposal sebelumnya secara keseluruhan. Bab ini terdiri
dari empat sub bab yang terdiri dari latar belakang permasalahan yang
akan dibahas. Daam latar belakang dijelaskan juga mengapa pendliti
memilih variabel-variabel yang digunakan. Dijelaskan pula pokok
permasalahan yakni bagaimana pengaruh variabel independen (customer
relationship marketing, service quality customer experienc) terhadap
variabel dependen yakni loyalitas nasabah melaui variabe perantara yaitu
kepuasan nasabah.

Bab kedua merupakan landasan berfikir dari penelitian dalam tesis
ini yang berisi tentang teori yang menjadi acuan pada penelitian ini.

Dimulai dari penjelasan penelitian-penelitian sebelumya dengan hasil yang

12



berbeda-beda. Dijelaskan pula teori yang mendasarinya yaitu customer
relationship marketing,service quality customer experience kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah.

Bab ketiga dari propsal ini adalah metode penelitian. Jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif, dan sifat dari
penelitian ini adalah kuantitatif. Metode pengumpulan data yang
digunakan didapat berdasarkan data sekunder. Teknik analisis data yang

digunakan yakni SEM.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Sesuai dengan hasil uji terhadap beberapa hipotesis yang digukan oleh
peneliti, berikut merupakan kesimpulan penelitian tesisini:

1. Customer relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan nasabah BWF Almuna dengan nilai probabilitas 0,043 dan
terdapat pengaruh langsung dari Customer  relationship marketing
terhadap nilai nasabah sebesar 0,205. Artinya Customer relationship
marketing yang bak yang diberikan terhadap nasabahnya,  akan
meningkatkan Kepuasan Nasabah sebesar 20,5%. Dengan ini artinya
hipotesis 1 diterima.

2. Service Quality memiliki pengaruh signifikan kepada Kepuasan Nasabah
BWF dengan nilai probabilitas 0.002 dan terdapat pengaruh dari Service
Quality terhadap Kepuasan nasabah sebesar 0,302. Artinya Service
Quality yang bak vyang diberikan terhadap Nasabahnya, bisa
meningkatkan Kepuasan nasabah sebesar 30,2%. Dengan ini artinya
hipotesis 2 diterima.

3. Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah
BWF dengan nilai probabilitas 0.000 dan terdapat pengaruh dari
keunggulan produk terhadap nila nasabah sebesar 0,417. Artinya
Customer Experience memiliki pengaruh positf serta signifikan kepada

Kepuasan Nasabah, dimana Customer Experience akan meningkatkan
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Kepuasan nasabah sebesar 41,7%. Dengan ini artinya hipotesis 3
diterima.

4. Kepuasan Nasabah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas
nasabah BWF dengan nilai probabilitas 0.000 dan terdapat pengaruh dari
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,522. Artinya
kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
nasabah sebesar 52,2%. Dengan ini artinya hipotesis 4 diterima.

Hal ini menunjukkan bahwa nasabah merasa puas dan loyal dengan apa yang diberikan
bank wakaf saat ini baik dari Customer relationship marketin, Service Quality dan
Customer Experience diperkuat dengan hasil wawancara dengan salah satu nasabah

buwiwik sekaligus salah satu ketua kelompok ”Yang membuat saya puas dan loyal
disini karena tidak ada agunan dan tidak ada bungan yang memudahkan kita
mengembangkan usaha bukan hanya pinjaman kita juga diberi pengalaman dari
keagamaan, shering shering yang dapat membantu berkembangnya usaha
sehingga membuat kami terhindar dari reintenir ” loyalitas sangat dibutuhkan
pada bank wakaf ini ketika tidak ada agunan maka kepercayaan adalah kunci bank

wakaf dalam memberi pembiayaan.

B. Saran-saran
Sesuai dengan hasil analisis penelitian yang sudah peneliti lakukan sehingga
menimbulkan beberapa saran bagi kepentingan perbankan dan juga ilmu
pengetahuan akan datang maka disampaikan saran tersebut diantaranya yakni:

1. Kepada Lembaga Bank Wakaf Micro
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Bank Wakaf Mikro lebih meningkatkan lagi sosidlisas kepada
masyarakat sehingga dapat mengenalkan perbangkan syariah.
2. Kepada Pendlitian Selanjutnya

Peneliti selanjutnya, diharapkan mampu mengeksplor Iebih mendalam
untuk mengetahui kepuasan dan loyalitas Nasabah tidak hanya perbatas pada
variable customer relationship marketing, service quality dan customer
experience. Banyak faktor yang juga menentukan keputusan konsumen,atau

mungkin lebih fokus ke klaster batik pada nasabahnya.
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