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ABSTRAK 

Safira, Arinta. 2021. Pengaruh Pemanfaatan Teknologi, Relationship 
Marketing dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah saat 
Pandemi Covid-19 : Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan 

Loyalitas merupakan kesetiaan nasabah terhadap suatu perusahaan atau 
merek yang dilandasi oleh perilaku baik dan pembelian ulang terus menerus. 
Dengan adanya loyalitas, dapat menciptakan kesempatan bagus untuk perusahaan 
dalam meningkatkan jangkauan pemasaran dan menjaga keberlangsungan usaha 
perusahaan. Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu 
pemanfaatan teknologi, relational marketing dan kualitas pelayanan. Riset ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh pemanfaatan teknologi, relational marketing 
dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Muamalat Kantor 
Cabang Pekalongan. 

Riset ini merupakan riset lapangan dengan pendekatan kuantitatif. Populasi 
di dalam riset ini adalah nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan yang 
tidak dipahami jumlah populasinya. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 97 
responden dengan rumus Paul-Leedy, standard error yang ditetapkan yaitu 10%. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan Accidental Sampling. Metode 
pengumpulan data menggunakan kuesioner melalui via GForm. Teknik analisis 
data yang digunakan yaitu uji instrumen, uji asumsi klasik, uji hipotesis dan uji 
koefisien determinasi. 

Hasil riset menunjukkan bahwa pemanfatan teknologi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai  signifikansi senilai 0,041 < 
0,05. Relational marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah dengan nilai signifikansi senilai 0,000 < 0,05. Dan kualitas layanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai 
signifikansi senilai 0,025 < 0,05. 

 
Kata Kunci : Pemanfaatan Teknologi, Relational Marketing, Kualitas Pelayanan 
dan Loyalitas Nasabah. 



ix 

ABSTRACT 

Safira, Arinta. 2021. The Effect of Technology Utilization, Relationship Marketing 
and Service Quality on User Loyalty during the Covid-19 Pandemic : Bank 
Muamalat KC Pekalongan 

Loyalty is a user's loyalty to a company or brand based on good behavior 
and continuous repeat purchases. With loyalty, it can create a good opportunity for 
the company to increase its marketing reach and maintain the company's business 
continuity. Several factors that influence user loyalty are the use of technology, 
relational marketing and service quality. This study aims to determine the effect of 
technology utilization, relational marketing and service quality on user loyalty at 
Bank Muamalat Pekalongan Branch Office. 

This research is a field research with a quantitative approach. The population 
in this study is the customers of Bank Muamalat Pekalongan Branch Office whose 
population is not understood. The number of samples taken was 97 respondents 
using the Pau 

Leedy formula, the standard error was set at 10%. The sampling technique 
used was Accidental Sampling. Methods of data collection using a questionnaire via 
via GForm. The data analysis technique used is instrument test, classical assumption 
test, hypothesis test and coefficient of determination test. 

The results showed that the use of technology had a positive and significant 
effect on user loyalty with a significance value of 0.041 < 0.05. Relational 
marketing has a positive and significant effect on user loyalty with a significance 
value of 0.000 <0.05. And service quality has a positive and significant effect on user 
loyalty with a significance value of 0.025 <0.05. 
 
Keywords: Technology Utilization, Relational Marketing, Service Quality and UserLoyalty.
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xv 

PEDOMAN TRANSLITERASI 

A. Pengertian Transliterasi 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari abjad yang 

satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab–Latin di sini adalah huruf-huruf 

Arab dengan  huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

B. Prinsip Pembakuan 

Pembakuan pedoman transliterasi Arab–Latin ini di susun dengan prinsip 

sebagai berikut: 

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan. 

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan 

padanan dengan cara member tambahan tanda diakritik, dengan dasar 

“satu fonem satu lambang”. 

3. Pedoman transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum. 

C. Rumusan Pedoman Transliterasi Arab – Latin 

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedoman transliterasi 

Arab–Latin ini meliputi : 

1. Konsonan 

2. Vokal (tunggal dan rangkap) 

3. Maddah 

4. Ta’marbutah 

5. Syaddah 

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah) 
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7. Hamzah 

8. Penulisan kata 

9. Huruf kapital 

10. Tajwid 

a. Konsonan 
 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin : 

Huruf arab Nama Huruf latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan خ
ha 

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ش
ye 

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص



xvii 

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 
b. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

´ ´ Fathah A A 

´¸ Kasrah I I 

´ ˚ Dhammah U U 
 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, yaitu: 

 

 



xviii 

 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i ي ´...

 Fathah dan و ´...
wau Au a dan u 

 
 

c. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf,  transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan  huruf Nama Huruf dan tanda Nama 

 ا ي ´...
Fathah dan 

alif atau 
ya 

A a dan garis di atas 

 ¸ى...
Kasrah 
dan ya I i dan garis di atas 

 Hammah ˚و ...
dan wau U u dan garis di atas 

 
 

d. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup. Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat 

fathah, kasrah dan dammah transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati. Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah “h”. 

3. Jika pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 
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ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

e. Syaddah 
 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang 

samadenganhuruf yang diberi tanda syaddah itu. 

f. Kata Sandang 
 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال, 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 
 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 

dengan tanda sempang. 
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g. Hamzah 
 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, 

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Bila 

hamzah itu terletak di awal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

h. Penulisan Kata 
 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata 

lain yang mengikutinya. 

i. Huruf Kapital 
 

Meskipun dalam system tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Nasabahan huruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri 

itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Nasabahan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila dalam tulisan 

arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital 

tidak digunakan. 
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j. Tajwid 
 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 
Bank muamalah sering di sebut Bank Syari’ah mulai berkembang sejak tahun 

1992, Bank syariah selaku badan keuangan yang memiliki posisi dalam mempercepat 

mekanisme perekonomian pada sektor real lewat aktivitas unit bisnis (jual beli, 

berbagai macam investasi, serta lainnya) atas dasar prinsip Syari’ah. Setelah keluarnya 

Undang-Undang perbankan Nomor 10 tahun 1998 mendukung peraturan perihal bank 

syari’ah, dan diperkuatnya oleh UU Bank Indonesia No. 23/1999, lahirlah bank 

syari’ah lain yang mencapai 31 bank yang terhitung dari tiga Bank Umum Syari’ah 

(BUS) serta 28 Unit Usaha syariah (UUS) (Maskur, 2009). 

Perbankan di Indonesia sekarang ini mulai diinisiasi oleh sistem keuangan 

syari’ah (Syari’ah Financial System). Adanya dukungan masyarakat kepada jasa 

perbankan yang tidak menganut riba menjadikan pertumbuhan perbankan syari’ah 

meningkat. Opini ini dikokohkan dengan NKRI sebagai negara berkedaulatan yang 

mempunyai penduduk menganut agama Islam terbesar di dunia. Salah satu jawatan 

keuangan syari’ah yang dikembangkan dan cukup pesat yaitu Bank Muamalat Kantor 

Cabang Pekalongan. 

Bank muamalah atau syari’ah merupakan lembaga keuangan yang 

mengoprasikan kerjaannya menggunakan Prinsip Syari’ah. Drs. H. Karnaen Perwata 

Atmadja menuturkan lembaga syari’ah ialah bank yang melakukan  pekerjaannya 

dengan prinsip islami dan standar prosedur operasional yang mengarahkan pada 

1
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tuntutan Al-Qur'an dan Al-Hadits. (Al Arif, 2012). 

Selayaknya lembaga keuangan secara umum tidak seterusnya stabil, pada awal 

tahun 2020 di berbagai belahan negara termasuk Indonesia di serang oleh wabah virus 

covid-19 yang menyerang kondisi kesehatan tubuh seseorang hingga dapat berdampak 

kematian. Hal ini tentunya membuat segala aktivitas di luar rumah lumpuh total, 

pemerintah di sibukkan dengan menghimbau ke semua kalangan agar patuh dengan 

kebijakan pemerintah sesuai dengan protokol kesehatan yang berlaku seperti cuci 

tangan dan memakai masker ketika di luar rumah. Tak hanya itu usaha pemerintah agar 

membatasi penyebaran virus covid-19 yaitu dengan menutup total sekolah maupun 

perguruan tinggi, semua pekerjaan dilakukan secara online, tempat– tempat pariwisata 

ditutup, serta aktivitas lainnya dan beribadah di ganti di rumah saja. Walaupun ini 

menjadi hal positif namun disisi lain dampak dari covid 19 juga berimbas pada kondisi 

perekonomian di Indonesia. 

Begitupun lembaga keuangan di Indonesia termasuknya Bank Muamalat, yang 

menghadapi tantangan di tengah virus covid 19 baik dari likuiditas menurun drastis 

maupun profitabilitas yaitu dimana banyak anggota yang menarik simpanan dan 

menghentikan pembayaran simpanan dengan alasan tidak adanya penghasilan masuk. 

Selain itu, adanya physical distancing membuat Bank Muamalat membatasi pelayanan 

secara langsung di kantor yang akan menyebabkan menurunnya kualitas pelayanan dan 

kepercayaan nasabah terhadap Bank Muamalat. Namun, peluang nasabahan teknologi 

muncul sebagai solusi di kala pendemi Covid-19.
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Teknologi semakin canggih (meroket) serta persaingan bisnis semakin sulit dan 

sengit. Menjaga loyalitas pelanggan di saat wabah covid-19 begitu penting untuk 

ditingkatkan guna menjaga keberlangsungan bisnis, karena di masa pandemi pelanggan 

juga ikut mengalami perubahan perilaku dan mempertahankan pelanggan menjadi hal 

yang sangat mudah dibandingkan mencari pelanggan baru. Solusi yang cukup tepat 

dilakukan Bank Muamalat Kantor Cabang pekalongan dengan mengoptimalisasi 

layanan e-service berupa mobile banking, Salapengaduan, Salamuamalat dan 

Muamalat DIN. Kekuatan besar bagi Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan 

dengan bank pesaing di Kota Pekalongan yaitu masyarakat telah familiar dan menjadi 

nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan sehingga pengenalan m-

banking dan e-service banking akan lebih mudah. Selain itu, dalam memberikan 

pelayanan bagi nasabah rentan usia tua dan nasabah prioritas diperlukan hubungan 

pemasaran yang lebih erat dan peningkatan kualitas pelayanan baik melalui media 

daring ataupun luring dengan menerapkan protokol kesehatan (Warno, 2021). 

Loyalitas di sini adalah keadaan di mana nasabah mempunyai etika afirmatif pada 

suatu label nama, memiliki komitmen pada label nama tersebut, serta bermaksud 

melanjutkan pembelian di waktu yang akan mendatang (Agustina, 2020). 

Pemanfaatan teknologi dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pendapat tersebut 

dikemukakan dalam riset (Indah, 2016) berpendapat jikalau pemanfataaan teknologi 

informasi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Teknologi yang 

diterapkan akan mempermudah aksesibilitas pelanggan dalam meraih produk dan 

dinilai lebih praktis dan memuaskan sehingga loyalitas pelanggan meningkat. Selain 
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itu, hasil riset yang dikemukakan oleh (Agustina, 2020) dan (Margianto, 2020) 

berpendapat pemanfaatan teknologi mempunyai pengaruh positif atas loyalitas 

pelanggan. Sedangkan, yang dikemukakan (Syamsyiah, 2017) menyatakan jika 

pemanfaatan teknologi tidak memiliki pengaruh atas Loyalitas Nasabah. 

Relationship Marketing digunakan perusahaan bertujuan untuk memberikan 

strategi yang tepat dan dirancang untuk menarik serta mempertahankan loyalitas 

pelanggan dalam menghadapi adanya persaingan, tentunya setiap perusahaan tidak 

mau kehilangan pelanggan setia nya. Relationship Marketing Berlandaskan (Febri dan 

Putu, 2021) pemasaran relasi memiliki hubungan cara entitas dalam menjalin 

keintiman dengan pelanggan, agar bisa membangun hubungan yang erat. Menurut 

(Febri dan Putu, 2021) dan (Syamsyiah, 2017) menerangkan relationship marketing 

memiliki pengaruh positif atas loyalitas pelanggan. Hasil pengamatan yang berbeda 

diungkapkan kepada (Prihatiningsih dan Soffia, 2019) kalau pemasaran relasional 

tidak mempunyai pengaruh atas loyalitas nasabah. 

Faktor berikutnya sebagai anteseden dari loyalitas pelanggan adalah kualitas 

layanan. Menurut (Kotler, 2003) menentukan kualitas pelayanan melalui prespektif 

pelanggan sebagai sesuatu yang secara konsisten mengatasi atau melebihi keinginan 

nasabah. Bisa juga hal ini sebagai bukti bahwa semakin berfaedahnya kualitas layanan 

yang diberi oleh Lembaga Keuangan Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan 

maka, sikap loyalitas pelanggan meningkat dengan lebih berfaedah pula. Begitupun 

dengan kualitas pelayanan kepada pelanggan kurang maka sikap loyalitas pun akan 

rendah. Dengan penerapan kualitas pelayanan di dalam perusahaan dengan sebaik 

mungkin itu bertujuan untuk memberikan aspek kepuasan kepada pelanggan. 
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Kualitas Pelayanan menggambarkan suatu perbandingan antara pelayanan atau 

penyajian yang dirasakan (persepsi) nasabah dengan kualitas layanan yang diinginkan 

nasabah Parasuraman (Wiwoho, 2016). Di masa pandemic seperti ini tentunya banyak 

pelanggan yang mengeluh kepada perusahaan, maka dari itu Bank Muamalat Kantor 

Cabang Pekalongan harus meningkatkan kinerja lebih baik lagi kepada karyawan 

dalam memberikan pelayanan yang berkualitas, serta mampu dan menanggapi 

permasalahan pelanggan dengan sigap (Agustina, 2020) menyatakan kualitas 

pelayanan tidak mempunyai pengaruh atas loyalitas nasabah. Hasil penelitian berbeda 

dengan (Indah, 2016) dan (Syamsyiah,  2017) mengungkapkan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif atas loyalitas nasabah. (Octavia, 2019) berpendapat kalau 

kualitas layanan tidak memiliki pengaruh atas loyalitas nasabah. 

Berlandaskan pemaparan di atas, peneliti terpikat menyusun skripsi yang 

bertajuk “PENGARUH PEMANFAATAN TEKNOLOGI, RELATIONSHIP 

MARKETING DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH SAAT PANDEMI COVID-19 : Bank Muamalat Kantor Cabang 

Pekalongan” 
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B. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang atau permasalahan di atas, Perumusan masalah 

yang akan di ambil yaitu : 

1. Apakah Pemanfaatan Teknologi berpengaruh terhadap Loyalitas 

Nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan? 

2. Apakah Relationship Marketing berpengaruh terhadap Loyalitas 

Nasabah pada  Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 

pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan? 

4. Apakah Pemanfaatan Teknologi, Relationship Marketing & kualitas 

pelayanan berpengaruh secara simultan atas Loyalitas Nasabah pada 

Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka penelitian ini dilakukan 

tujuan Sebagai berikut : 

1. Guna menguji dan menganalisis otoritas Pemanfaatan Teknologi 

berpengaruh sebagian terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank 

Muamalat Kantor Cabang Pekalongan. 

2. Guna menguji dan menganalisis otoritas Relationship Marketing 

berpengaruh sebagian terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank 

Muamalat Kantor Cabang Pekalongan. 
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3. Guna menguji dan menganalisis otoritas Kualitas Pelayanan 

berpengaruh sebagian terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank 

Muamalat Kantor Cabang Pekalongan. 

4. Guna menguji dan menganalisis senilai apa pengaruh kualitas 

pelayanan, relationship marketing & kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Muamalat Cabang Pekalongan. 

D. Manfaat Penelitian 
 

1. Manfaat Teoritis 
  

a) Penelitian ini layak diangkat sebagai pijakan kepada peneliti di luar 

sana yang ingin melaksanakan penelitian sejenis. Penelitian ini 

mampu meluaskan informasi      yang berhubungan dengan 

manajemen, khususnya hubungan pemanfaatan teknologi, 

relationship marketing & kualitas pelayanan dengan  Loyalitas 

Nasabah. 

b) Penelitian ini bisa dijadikan referensi bagi manajemen Bank 

Muamalat Kantor Cabang Pekalongan dalam membuat kuputusan 

terkait dengan peningkatan loyalitas nasabah. 

2. Manfaat Praktis 
 

a) Penelitian ini diinginkan agar berfaedah dan untuk masyarakat 

guna menambah wawasan keilmuan dan pengetahuan tentang 

peningkatan loyalitas nasabah pada Bank Muamalat Kantor 

Cabang Pekalongan. 

b) Mempergunakan ilmu pengetahuan yang telah dicapai peneliti 
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selama mengenyam perkuliahan pada jurusan S1 Perbankan 

Syariah IAIN Pekalongan. 

E. Sistematika Pembahasan 

Adapun sistematika penulisan guna menunjukkan hasil penulisan yang baik 

dan mudah untuk dipahami sebagai berikut : 

BAB I       PENDAHULUAN  

Memaparkan gambaran mengenai isi yang terkandung dalam penulisan ini 

meliputi latar belakang permasalahan, perumusan masalah penelitian, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan  sistematika penelitian dalam penulisan. 

BAB II       LANDASAN TEORI 

Mejelaskan teori-konseptual yang berhubungan dengan penelitian yang 

digunakan     untuk menganalisis suatu permasalahan. Teori-teori yang dipakai dalam 

naskah laporan tugas akhir mengenai teori dasar penelitian, loyalitas nasabah, 

pemanfaatan teknologi, relationship marketing, kualitas pelanggan, telaah pustaka, 

kerangka berfikir dan hipotesis. 

BAB III        METODE PENELITIAN 

Menjelaskan tentang Metode penelitian yang akan dilakukan : jenis 

penelitian, pendekatan penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel 

penelitian, variable dalam penelitian, sumber data kemudian teknik pengumpulan 

data serta teknik analisis data yang di gunakan. 
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BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang penjelasan terkait Bank Muamalat, lokasi penelitian, 

visi, misi dan tujuan, struktur organisasi, tugas pokok tanggung jawab, & produk 

yang disajikan oleh Bank Muamalat, pengenalan mobile-banking dan teknologi lain 

yang        di gunakan. 

BAB V PENUTUP 

Terdiri dari simpulan dari aktualisasi analisis penelitian serta masukan-

masukan sebagai donasi pikiran kepada kolega yang memegang informasi nasabah 

naskah ini. Bab ini bermanfaat memasrahkan inti dari pembahasan yang 

dipahamkan.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 
 

Berdasarkan analisis data di BAB kelima membahas hasil dan 

pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan antara lain: 

1. Berdasarkan hasil uji analysis regresi linier dinyatakan nilai   t hitung 

pemanfaatan teknologi senilai 2,492 dengan signifikance senilai 0,024 < 

0,05 maka H01 ditolak dan Ha1 diterima. Sehingga ditarik kesimpulan 

adanya pengruh positif signifikan antara pemanfaatan teknologi dengan 

loyalitas nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan. 

2. Berdasrkan hasil uji analysis regresi linier dinyatakan nilai t hitung 

relationship marketing senilai 4,797 dengan signifikance senilai 0,00 < 

0,05 maka H01 ditolak dan Ha1 diterima. Sehingga ditarik kesimpulan adanya 

pengruh positif signifikan antara relationship marketing dengan loyalitas 

nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan. 

3. Berdasrkan hasil uji analysis regresi linier dinyatakan nilai t hitung 

kualitas layanan senilai 1,725 dengan signifikance senilai 0,048 < 0,05 

maka H01 ditolak dan Ha1 diterima. Sehingga ditarik kesimpulan adanya 

pengruh positif signifikan antara kualitas layanan dengan loyalitas 

nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan. 

4. Berdasarkan hasil uji simultan dinyatakan nilai f hitung senilai 223,563 

atau lebih besar dari f tabel senilai 2,7 dengan signifikance senilai 0,000 < 

0,05 maka H04 ditolak dan Ha4 diterima. Sehingga ditarik kesimpulan adanya 
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pengruh simultan atau bersama-sama antara pemanfaatan teknologi, 

relationshipl marketing dan kualitas layanan dengan loyalitas nasabah pada 

Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan. 

B. Saran 

1. Berlandaskan hasil penelitian yang sudah dipaparkan, maka peneliti 

memaparkan saran dan rekomendasi yang sekiranya dapat menyalurkan 

dampak baik kepada pihak-pihak terkait atas hasil penelitian ini sebagai 

berikut : 

a. Variabel pemanfaatan teknologi : selalu meningkatkan kecanggihan 

teknologi dalam menyalurkan pelayanan yang bermutu kepada 

nasabah serta diupayakan selalu mengupgrade sistem teknologi 

agar tidak tertinggal oleh jaman. 

b. Variabel relationship marketing : Bank Muamalat perlu 

memperbaiki, demi meningkatkan loyalitas nasabah yaitu dengan 

meningkatkan hubungan yang baik dengan nasabah secara lebih. 

Adapun cara yang bisa dilakukan yaitu dengan berpartisipasi dalam 

kegiatan-kegiatan perbankan serta mempublikasikannya pada 

nasabah supaya ada bukti nyata bahwa Bank Muamalat Kantor 

Cabang Pekalongan selalu berupaya membangun hubungan yang 

baik dengan nasabahnya. 

c. Variabel Kualitas Pelayanan juga sama halnya perlu improve 

(memperbaiki), karena dapat dilihat dari penelitian sebelumnya 

bahwa ada beberapa hal yang dapat meningkatkan loyalitas 
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nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang Pekalongan yaitu 

dengan terus memberikan pelayanan yang terbaik atau bisa 

dikatakan sebaik-baiknya pelayanan. Dengan demikian nasabah 

akan muncul rasa loyal karena dapat merasakan pelayanan dan 

hubungan yang baik. 

Bagi peneliti berikutnya, diharapkan untuk melaksanakan 

penelitian dengan mengembangkan atau menambah variebel lain 

yang memberikan dampak terhadap loyalitas nasabah seperti 

Kominukasi Pemasaran, Komitmen, Penanganan Masalah dan 

Kepercayaan serta memperlebar jangkauan riset sehinggan dapat 

semakin menyempurnakan penelitian yang dilakukan sebelumnya.
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