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ABSTRACT 

 

This study aimed to determine the effect of Corporate Image, Customer 

Relationship Marketing, and Fintech Services on Customer Loyalty (Case study at 

Bank Syariah Indonesia KC. Malang City). This type of research is quantitative 

research. The object of research used is all customers of Bank BSI KC. Malang 

City, Sutoyo. This study took a sample of 100 respondents. The sampling 

technique used is probability sampling. The data used in this study are primary 

data obtained from distributing questionnaires. The data obtained were then 

processed with SPSS version 16.0, and the data analysis used in this research was 

multiple linear regression analysis. The results of this study indicate that the 

independent variable, namely Corporate Image (X1), has a partial negative effect 

on Customer Loyalty (Y). Variable Customer Relationship Marketing (X2) Has a 

positive and significant impact on Customer Loyalty (Y). And the Financial 

Technology variable (X3) has a positive and significant effect on Customer 

Loyalty (Y). In contrast, the variables Corporate Image (X1), Customer 

Relationship Marketing (X2), and Fintech Services (X3) have a positive and 

significant effect simultaneously on Customer Loyalty. 

 

Keyword: CorporateiiImage, CustomeriRelationshipiiMarketing, iFinancial 

Technology, Loyalitas. 

PENDAHULUAN 

LATAR BELAKANG  

Kemajuannilmu pengetahuan dannteknologi berdampakkpada persaingan 

di semuaasektor ekonomiikomersiallyang sangattketat dan sulit diera saat ini. 

Seperti halnya perusahaan perbankan syariah, persaingan yang kompetitif 

memotivasi seetiap organisasi untuk menggali ide-ide baru dengan tujuan 

mendapatkan pelanggaan. Bersaing dalam memberikan layanan terbaik, 

mengembangkaan produk dan layanan unggulani dengan fitur yang 



menguntungkan pelanggan, dan mencaari cara atau peluaang yang 

menguntungkan untuk membedakan perusahaan untuk mendapatkan keunggulan 

kompetitif. Untuk mempertahanakannya, perlu adanya  pengembangan loyalitas 

nasabah dapat dilakukan dengan penambahani foktor-faktor lain seperti kepuasan 

pelanggan, kualitas jasa,  citra (image), kepercayaan dan switching barrier hal ini 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.  

Selainnloyalitas pelanggan, ada hal yang perlu diperhatikaan yaitu citra 

perusaahann(corporate image) dengan manfaat yang dapat diperoleh bagi 

perusahaan yang memiliki citra yang baik merupakan faktor yang sangat penting 

karena akan mendorong konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian 

produk atau jasa yang ditawarkan, memperketat dan meningkatkannkemampuan 

bersaing dan mendorong semaangat kerja karyawan dan meningkatkan loyalitas 

nasabah. Sialah satu pendekatannyang sesuai dengan usaha dalam 

memberiikepuasan dan mempertahankani loyailitas pelanggan atau nasabah 

adalah customer relationshippmarketing.g 

Customer relationshippmarketing adalahhikataan jangkaapanjang antara 

produsen,npelanggani dannpemasok dan pelakuulainnya. Esiensi relationshp 

marketing paling tidak berkaitan dengaan kemitraan jangka panjangg dan 

pertukaran berkelanjutan untuk saling percaya dan ketergantungan. iPerusahaan 

perbankan harus memahamii faktor-faktor penting yang ada dalam relationship 

marketing. Menurut Soihail dalam Sefiesiani (2015) memaparkan ada 4 dasar 

relationshippmarketing, yaitu trust, commitment,tcommunication, dan conflict 

handling dan strategi tersebut digunakan untuk perusahaan perbankan untuk 

menciptakannkepuaasan nasabah dan loyalitas nasabah. 

Industriiperbankani dengan terus berupaya menjawab perkembangan 

teknologi yanggsangat cepat dengan bertransformasiimelalui layanan digital 

banking mengelola risiko dengannpenerapan aturannPOJK No.12/POJK 03/2018 

LayanannDigital Banking.gAturan ini mendukung industri perbaankan untuk 

melakukan terobosan dengan melakukan sinergi untuk membangun ekosistem 

industri perbankannsyariah yang dilakukan oleh setiap elemen. Baik masyarakat, 

akademisi, media, dan regulator dan berinovasiipenyedian layanan perbankan 

secara digital.lPenyedian layanan perbankan digital diharapkan dapat memperluas 



untuk bersinergi dan berkolaborasi untuk meningkatkan dan mempermudah 

inklusi keuangan dan akses masyarakattterhadap layanan keuangan 

sehinggaadapat dilakukani tanpa mengenallbatasan waktu dan tempat. Pergeseran 

perilaku masyarakat menjadi faktor pendorong bagi industri perbankan syariah 

untuk selaluuberinovasi agar dapat mempertahankanneksistensinyaa sekaligus 

untuk meningkatkannloyalitassnasabahnya. 

Rumusan Masalah  

Berdasarankan latarrbelakang diatas rumasan masalah sebagai berikut:  

Bagaimanaa Pengaruh CorporateeImage, Customer Relationship Marketing dan 

layanannfintech secaraasimultan ataupun secaraaparsial terhadapployalitas 

Nasabah Bank Syariah (Studi kasus pada Bank Syariah Indonesia KC. Kota 

Malang) 

Tujuan Penelitian  

Penelitiannini bertujuann untuk  mengetahuiipengaruhhCorporateeImage, 

CustomerrRelationship Marketinggdan layanannfintech secaraasimultan ataupun 

secaraaparsial terhadapployalitas nasabah Bank Syariah (Studi kasus pada Bank 

Syariah Indonesia KC. Kota Malang) 

KERANGKA TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

CorporateeImage 

Kotler (2012:33) menjelaskannbahwa citraaperusaahan (corporateeimage) 

adalahhsebuah responnkonsumen pada keseluruhan baik itu mengenaiipenawaran 

yang diberikannperusahaan dan dapattdiartikan sebagaiisejumlah kepercayaan, 

ide-ide dan kesannmasyarakat pada suatu organisasi.i 

Customer RelationshippMarketing 

MenuruttKotler dan Amstrong (2008:194) relationshippmarketing adialah 

sebuah proses untuk menbangun, mempertahankan,ndan meningkatkannhubungan 

yang kuat dan bernilaiitinggi dengan peilanggan sertaapihak yanggberkepentingan 

lainnya.aHubungan ini juga bersifat partnership,pbukan hanya sekedarrhubungan 

antara penjual dan pembeli,i hal ini bertujuan untuk jangkaapanjang untuk 

menghasilkannkeuntungan yang terus menerus darii suatu kelompok 

pelanggannbaik itu dariipelanggan sekarang ataupun pelanggan yang baru.  

Layanan atau Kualitas Layanan 



Menurut Zeithamlldan Bitner dalam Lupiyoadi (2009: 67) 

mendefinisikannpelayaanan merupakannsemuaaaktivitas ekonomii yang hasilnya 

bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnyaadihasilkan dan 

dikonsumsi secaraabersamaan serta dapat memberikannnilai tambah. 

FinanciallTechnology 

Fintechhdalam arti luas, diartikan sebagai industriiberbasis teknologi yang 

bertujian untuk meningkatkan esiensi semua sistem keuangam dan penyediaan 

layanannkeuangan (WorlddBank, 2016). Fintech juga diartikannsebagai 

kemajuanndan inovasi teknologi dalam layanannkeuangan yang dapat 

menghasilkannmodel-model bisnissberupa aplikasi,idan proses produk-produk 

dengana efek materiallyang terkaittdengan penyediaannlayanan keuangann(FSB, 

2017).  

Loyalitas Nasabah 

Kotler dan Keller (2016) menyatakannbahwa loyalitas nasabah dapat 

diartikannsebagai suatuukomitmen yanggdapat dipeganggsecara mendalam untuk 

membeliidan terussmenggunakan suatuuproduk yang adaa di maasa depan 

meskipun pengaruh situaasi dan usaha pemasaran yang mempengaruhi untuk 

berpindah ke produk atau perusahaan yang lain. Dalam hal ini loyalitas 

merupakan komitmen yang harus dipegang kuat dalam kondisi dan situasi apapun 

yang mempengaruhi dimasa yang akan datang.  

Kerangka Konseptual  

 

 

 

 

 

Hipotesis 

H1 : Terdapatt pengaruhhCorporate Image, CustomerrRelationship Marketing 

dan LayanannFintech terhadap LoyalitassNasabah  

Loyalitas Nasabah 

(Y) 

CustomerrRelationship 

Marketingg(X.2) 

Layanaan Fintech (Financial 

Technology) (X.3) 

CorpoteeImage (X1) 



H1a : Terdapat  pengaruh Corporate Image terhadap Loyalitas Nasabah  

H1b : Terdapatt pengaruh Customer Relationship Marketing terrhadap Loyalitas 

Nasabah  

H1c : Terdapatt pengaruhi Layanan Fintech terhadap Loyalitas Nasabah 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif. Lokasi pada penelitian ini 

dalam mengumpulkan data mengambil studiikasus padaaBank SyariahhIndonesia 

atau BSI Kantor Cabang Kota Malang yang beralamat Jl. Letjen Sutoyo No. 77B, 

Lowokwaru, Kec. Lowokwaru, Kota Malang Jawa Timur 65141. Waktu dalam 

penelitian ini dilakukan dari bulan Juli 2021 sampai dengan bulan Februari 2022. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Nasabah bank BSI Kantor Cabang 

Kota Malang dan pengguana layanan fintech di bank BSI KC. Malang Sutoyo. 

Variabell Penelitiaan 

Variabelldalam penelitiannini yaitu variabelldependen dannvariabel iindependen. 

Variabel dependen pada penelitiaan ini adalah Loyalitas Nasabah (Y) dan variabel 

independennya adalah Corporate Image (X,1), Customer Relationship Marketing 

(X,2), daan Layanan Fintech (X,3).  

METODE ANALISIS DATA 

Metode analis data yang digunakan dalam penelitian ini yang peartama 

menggunakan UjiiInstrumen yangiterdiri dariiUjiiValiditas, UjiiReliabelitas, iUji 

Normalitas, UjiiAsumsi Klasikiyang terdiriidari dariiUji MultikolinieritasidaniUji 

Heteroskedastisitas. UjiiDeskriptif dan Uji RegresiiLinieriBerganda dengan 

model: 

Y = α + β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

Keterangan: 

Y = Loyalitas Nasabah 

α  = konstanta 

X1  = Corporate Image, 

X2  = Customer Relationship Marketing 

X3  = Financial Technology 

β1,β2,β3 = koefisiien regresi 



e  = Error 

Serta Uji Hipotesis yang terdiiri dari Uji F dan UjiiAdjusted RiSquare. Dan Uji t 

yangi manai pengelolahannya menggunakan bantuan programipengolahan facts 

statistikiyaitu application SPSSi(StatisticiProgram ForiSocialiScience).     

HASILiPENELITIAN DANiPEMBAHASAN  

Hasil UjiiStatistik Deskriptif 

Tabel  Hasil Uji Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1 100 3.00 4.14 4.7077 .72382 

X2 100 2.00 4.32 4.8500 .73411 

X3 100 3.00 3.98 4.4432 .85608 

Y 100 5.00 3.00 3.5752 .98478 

Valid N (listwise) 100     

Sumber: Data diolah penulis (2021) 

 Berdasarkan tabel Hasil Uji Statistik Deskriptif diatas dapat diketahui 

bahwa sampel yang digunakan dalam penelitian adalah 100 ssampel. Danndari 

masing-masinggvariabellyang pertamaayaituuCorporate Image (X,1) dengan nilai 

minimum sebesar 3.00, dan nilaiimiximum sebesarr4.14 dan rata-rata (mean) 

sebesar 4.7077 dengan standard deviation sebesar 0.72382. Variabel Customer 

Relationship Marketing (X2) memiliki nilai minimum sebesar 2.00, dan nilai 

maximum sebesar 4.32 dan nilai rata-rata (mean) sebesaar 4.8500 dengan standard 

deviation sebesar 0.73411. Variabel Layanan Fintech (X3) memiliki nilai 

minimum sebesar 3.00, dan nilai maximum sebesar 3.98 dengan nilai rata-rata 

(mean) sebesar 4.4432 dan standard deviation sebesar 0.85608. variabel Loyalitas 

Nasabah (Y) memiliki nilai minimum sebesaar 5.40, dan nilai maximum sebesar 

3.00 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 3.5752 daan standard deviation sebesar 

0.98478. 

Uji Instrumeen 

Uji Validitas  

Ghozali (2013:52) uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau vaalid 

tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut. Untuk mengetahui apakah data tersebut valid atau tidaknya 



menggunakan program SPSS. SuatuuInstrumen dikatakannnvalid apabilaar 

hitungg> r tabelldiketahui dariijumlah sampellsebesar 100 respondenn(n) nilaiir 

tabelnyaa0,000. Berikut ini adalah tabel hasil uji validitas. 

Hasil Uji Validitas Corporate Image (X,1) 

Variabel Indikator Tabel 

Correlation 

Sig Keterangan 

 

Corporate 

Image (X,1) 

X1.1 0.881 0.000 Validl 

X1.2 0.889 0.000 Validl 

X1.3 0.880 0.000 Validl 

X1.4 0.806 0.000 Validl 

Hasil Uji Validitas Customer Relationship Marketing (X,2) 

Customer 

Relationship 

Marketing 

(X,2) 

X2.1 0.862 0,000 Validi 

X2.2 0.893 0,000 Validi 

X2.3 0.923 0,000 Validi 

X2.4 0.878 0,000 Validi 

Hasil Uji Validitas Layanan Fiintech (X,3) 

 

Layanan 

Fintech (X,3) 

X3,1 0.862 0,000 .Validl 

X3,2 0.893 0,000 .Validi 

X3,3 0.923 0,000 .Validi 

X3,4 0.878 0,000 .Validi 

Hasil Uji Va,liditas Loyalitas Nasabah (Y) 

 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Y,,1 0.774 0.000 Validl 

Y,,2 0.887 0.000 Validl 

Y,,3 0.915 0.000 Validl 

Y,,4 0.905 0.000 Validl 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan yang 

ada pada variabel Corporate Image (X1,), Customer Relationship Marketing (X2), 

Layanan Fintech (X3,), dan Loyalitas Nasabah memilki nilai r hitung lebih besar 

dari r tabel yang artinya seluruh butir pertaanyaan  pada kuesioner dianggaap 

layaak atau valid sebagai penelitian sehingga dapat dilanjutkan ketahap yang 

selanjutnya. 

Uji Reliabelitas 



Tujuan dari pengeujian ini adalah untuk melihat apakah dari setiap item 

instrumen dalam setiap variabel penelitian tersebut reliabel atau tidak. Jika nilai 

Cronbach Alpha > 0,60 maka dapat dikatakan reliabel. Berikut adalah hasil uji 

reliabelitas: 

Variabel Alpha Cronbach Keterangan 

Corporate Image (X1) 0.887 Reliabel 

Customer Relationship 

Marketing (X2) 

0.911 Reliabel 

Layanan Fiintech (X3) 0.871 Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y) 0.893 Reliabel 

 Sumber: Data Priimer diiolah SPSS (2021) 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pada variabel 

Corpoarate Image (X,1), Customer Relationship Marketing (X,2) Layanan 

Fintech (X3), dan Loyalitas Nasabah (Y) memiliki nilai Cronbach Alpha > 0,60 

yaang artinya semua butir pertaanyan daari kuesisoner reliabel dan konsisten 

sehingga dapaat dilanajut untuk tahap yang selanjutnya. 

Uji Normalitas  

Model penelitian yang baik itu penelitin yaang memiliki data uyang berdistribusi 

secaraanormal. Jikaanilai sig >0.05 makaadapat disimpulkan bahwaadata 

berdistribusiisecarannormal. Begitupun sebaliknyaa, jikaanilai sig < 0.05 

makaadata tersebuttberdistribusi secara tidak normal.lPada penelitian ini memakai 

uji statistik non parametrik Kolmogrow- Simarnov dengan hasil sebagai berikut: 

Hasil Uji Normalitas Data Asymp Sig (2-tailed) 

 X1 X2 X3 Y 

N 100 100 100 100 

Normal 

Parameters(a,b) 

Mean 23,607

5 

21,962

6 

15,48

60 

24,49

53 

  Std. 

Deviation 

3,7836

7 

3,7865

8 

2,675

41 

3,154

43 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 
,118 ,125 ,120 ,112 

  Positive ,082 ,108 ,080 ,063 

  Negative -,118 -,125 -,120 -,112 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,225 1,288 1,236 1,160 

Asympp. Sig. (2-tailed) ,099 ,072 ,094 ,086 

Sumber:iData Priimer diolah SPSSi(2021) 



Berdasarkanitabelidiatas idapati disimpulkaninbahwa pada ivariabel 

Corporate Image (X1), Customer Relationship Marketing (X2) Layanan Fintech 

(X3), dan Loyaaliitas Nasaabah (Y) leebih beesar daari 0,05. Jaadi daapat 

disimpulakannbahwa data dalam penelitian ini berdistribusi secara normal. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Multikoliniearitas 

Ghozali (2018:107) bahwa uji ini bertujuan untuk menguji apakah model 

regresi ini ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas (independen). Model 

regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara variaabel bebas 

(independen). Jika terjadi korelasi maka dinamakan terdapat problem 

multikolinearitasi(multiko). Uji multikolinearitas bisaadilihat dari nilai 

tolerancenya.a Jika nilai toleransi lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 

10. Maka model tersebut dianggap bebas dari multikolinearitas sebagai berikut: 

VariabeliBebas Tolerancei VIFi Keterangani 

(X1) 0.322 3.108 BebasiMultikolinearitas  

(X2) 0.332 3.015 BebasiMultikolinearitas  

(X3) 0.448 2.232 BebasiMultikolinearitas  

Sumber:iData Primeridiolah SPSSi(2021) 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pada variabel 

Corporate Image (X1), Customer Relatiionship Marketing (X2) dan Layanan 

Fintech (X3). Maka dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel 

independen terbebas dari multikolinearitas dan tidak adanya korelasi apapun atau 

mendeteksi sempurna antara variabel. 

Uji Heteroskedastisitas 

VariabellBebas Sig Keterangan 

(X1) 0.747 Tidakkterjadi Heteroskedasitas  

(X2) 0.040 Tidakkterjadi Heteroskedasitas  

(X3) 0.565 Tidakkterjadi Heteroskedasitas  



Sumber:iData PrimeridiolahiSPSSi(2021)  

Beerdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pada variabel 

Corporate Image (X1), Customer Relationship Marketing (X2) Layanan Fintech 

(X3). Maka dapat disimpulkan bahwa signifikansi masing-masing variabel > 0,05 

maka tidaak terjadi heteroskedastisiitas.   

Uji Regresi Linier Berganda 

Uji regresiilinierrberganda mempunyai tujuan untuk mengetahui besarnya 

pengaruh variabel bebas (X) terhadap (Y). Hasil dari perhitungan analisis reegresi 

linier berganda yaitu seabagai berikut: 

Modell 

Unstandardizedd 

Coefficientss 

Standardizedd 

Coefficientss 

T Sig. B Std. Error Betaa 

1 (Constant) 1.827 1.406  1.299 .197 

Corporate Image  -.080 .130 -.071 -.617 .539 

Customerr 

Relationship 

Marketing 

.284 .117 .573 5.426 .001 

Financial Technologi .686 .108 .613 6.327 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Sumber: Data Primer diolah SPSS 2021 

Berdasarkan tabel diatasa dapat diperoleh persamaan analisis regresi linier 

berganda sebagaiiberikut: 

Yi = α + β1,X1 + β2,X2 + β3,X3 +,e 

Y = 1.827 – 0.080 X1,+ 0.284 X2 + 0.686 X3,+,e 

(sig. 0.539) (0.001) (0.000) 

Uji Hipotesis 

Uji F 

Uji F bertujuani untuk melihat pengaruh secara simultan pada variabel Corporate 

Image (X,1), Customer Relationship Marketing (X,2) Layanan Fintech (X,3). 

Terhadap Loyaliitas Nasabah (Y). Dari perhitungan SPSS sihasilkan uji statistik F 

sebagai berikut: 

ANOVA 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
356.438 3 118.813 

47.33

7 
.000

a
 



Residual 240.952 96 2.510   

Total 597.390 99    

Sumber: Data Primer diolah SPSS (2021)  

 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui nilai F Test sebesar 47.337 dan 

nilai signifikan F sebesar 0.000
a
 < 0,05. Maka dengan demikian berdasarkan H1 

diterima dan H0 ditolak artinya Corporate Image, Customer Relationship 

Marketing, dan Layanan Fintech berpengaruh secara simultan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Malang.  

UjiiAdjustediR Squerei  

Nilaiikoefisienideterminan digunakaniuntuk mengetahui dan mengukurisejauh 

manaikekuatan modeli dalami menjelasan variabelidependen. Berikutiuntuk 

mengetahuiiseberapa besaripresentase nilaiiAdjuted RiSquere dalami penelitiaan 

ini:i 

ModeliSummary 

Modeli R R Square 

Adjusteed R 

Squarei 

Std.iError offthe 

Estimatei 

1 .772
a
 .597 .584 1.58427 

a. Predictors: (Constant), Financial Technology, 

Customer Relationship Marketing, Corporate Image 

b. Sumber: Data Primer diolah SPSS (2021) 

 

 Berdasarkan hasil uji koefisiensi determinasi pada tabel 4.15 dapat 

diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0.584 atau 58,4% sehingaga 

dapat disimpulkan bahwa corporate image layanan fintech, customer relationship 

marketing, dan layanan fintech  berpengaruh sebesar 58,4% terhadap loyalitas 

nasabah bank syariah Indonesia sedangkan sisanya 42,6% yang lain dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. 

Uji t  

Uji-t  digunakan untuk mengetahui dan menilai seberapa besar pengaruh suatu 

variabel independen  darii variabelidependen, denganimenggunakanitingkat sig < 

0,05 makai hipotesisitersebutiditerima. Hasiliuji statistiki(Ujiit) dapatidilihat 

sebagaiiberikut: 

Coefficients
a
 



Modeli 

Unstandardizedi 

Coefficientsi 

Standardizedi 

Coefficientsi 

t Sig.i B Std. Errori Betai 

1 (Constanti) 1.827 1.406  1.299 .197 

Corporate Image  -.080 .130 -.071 -.617 .539 

Customer 

Relationship 

Marketing 

.284 .117 .573 5.426 .001 

Financial Technologi .686 .108 .613 6.327 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Sumber: Data Primer diolah SPSS 2021 

 

Berdasarkan Tabel ujii t dapat dianalisis sebagai berikut: 

1. Pada Variabel corporate image memiliki nilai signifikansi sebesar 

0.539 dan t hitung sebesar -0.617. Karena nilai signifikansi 0.539 lebih 

besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan H1a 

ditolak. Corporate Image (X,1) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitassnasabah BankkSyariah IndonesiaaKotaaMalang. Hasil 

penelitianaini tidakkkonsisten dengannpenelitiannyang dilakukannoleh 

Suminto (2020).  

2. Variabel Customer Relationship Marketing (X,2) memiliki t hitung 

sebesar 5.426 nilai signifikansi sebesar 0.001. Nilai signifikansi 0.001 < 

dari 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak daan H1b 

diterima. Hal ini berarti Customer Relationship Marketing (X2) 

berpengaruh positif  dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Syariah Kota Malang. Artinya semakin baik customer relationship 

marketing maka akan semakin meningkatkannloyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia Kota Malang. Hasil penelitian inii konsisten diengan 

penelitiannyang diilakukannoleh Sucahyoo(2017) dan Nisazizah 

(2018). 

3. Variabel layanan financaial technology (X,3) memiliki t hitung 

sebeasar 6.327 nilai signifikansi sebesar 0.000. Nilai signifikansi 0.000 

< dari 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1c 

diterima. Hal ini berariti Layanan Finansiali Teknologi berpengaruh 

positif dan signifikan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Kota 

Malang. Hasillpenelitian ini konsistenndengan penelitiannyang 



diilakukannoleh Nursianaa(2015) menunjukannbahwa variabelle-

bankinggberpengaruh positiffdan signifikannterhadapployalitas 

nasabah. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

1. Hasil dari uji F (47.337) dengan nilai signifikan sebesar (0.000) yang 

lebih kecil dari α (0,05) dengan demikiian H1 diterima. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa secara serentak atau simultan Corporate Image, 

Customer RelationshippMarketing dan layanan Financial Technology 

berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia KC. Kota Malang Sutoyo. 

2. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial variabel Corporate Image 

(X,1) tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia KC. Kota Malang Sutoyo.  

3. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial Customer Relationship 

Marketing (X,2) berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Syariah Indonesia KC. Kota Malang Sutoyo. 

4. Berdasarkan hasil pengujian seacara parsial layananfFinancial 

Technoloigyyberpengairuh positiffdan signifikannterhadaplLoyalitas 

NasabahhBank SyariahhIndonesia KC. Kota Malang Sutoyo.  

Keterbatasan 

Keterbatasan dan kelemahan dalam penelitian ini adalah: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan nasabah bank syariah Indonesia KC. 

Sutoyo Kota Malang saja sebagai populasi dan sampel dalam penelitian 

ini sanagat terbatas. 

2. Dalamipenelitian ini hanya menggunakani tiga variabelipenelitian yang 

digunakan untuk menganalisisifaktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah pada bank syariah Indonesia Kota Malang sehingga 

belum bisa menilai pengaruh secara akurat. 

3. Instrumen yaang digunakan dalamipenelitian iniihanyaimenggunakan 

kuesionerisehinggai simpulani yangidapat diambili hanyai iberdasarkan 

dataiyang disimpulkan melaluiikuesioner. 



4. Peneliti tidak dapat melihat reaksi dan mendampingi reesponden ketika 

memberikan informasi dan pengisian kuesioner melalui broadcast 

massaage, responden tidak memberikan jawaban dalam waktu yang 

telah ditentukan. 

Saran 

Berdasarkani hasili kesimpulanidari penelitianiini, maka dapat dikemukakan 

beberapai saranidiantaranya: 

1. Untuk mengetahui faktor-faktor loyalitaas nasabah pada bank syariah 

Indonesia yangglebih baik,kdiharapkan untuk penelitiiselanjutnya untuk 

menambahkannvariabelllainnya yanggbelum ditelitiisehingagaadapat 

memperbaikiipengaruh secaraasignifiikan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan sampel yang digunakan lebih 

banyak lagi dan diperluas dantidak hanya fokus paada loyalitas nasabah 

saja. Karena semakin banyak sampel yang digunakan juga ikut 

berpengaruh terhadap setiap variabel yang diguanakan.  

3. Sampel lebih dispesifikan lagi pada bidang-bidang yang sesuai dengan 

masalah yang ingin diangkat dari penelitian selanjutnya, hal ini agar 

dapat mempermudah peneliiti dalam penyebaran kuesioner lebih mudah 

dan sesuai.  
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