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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan perbankan dalam meningkatkan keterikatan nasabah melalui kepuasan nasabah tabungan Bank NTB Syariah. Hasil dari penelitian ini diharapkan memberi gambaran respon dari nasabah terhadap kinerja kualitas pelayanan perbankan dan loyalitas nasabah tabungan tandamata di Bank NTB Syariah, sehingga pihak bank dalam menyusun kualitas pelayanan dapat berorientasi pada tuntutan pasar sasaran.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.
Hasil penelitian menunjukan bahwa bahwa secara umum kualitas pelayanan perbankan masuk dalam kategori baik begitu juga kepuasan nasabah dan   keterikatan nasabah cenderung baik. Kualitas  pelayanan perbankan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan di Bank NTB Syariah, dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap  keterikatan nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah.

Kata Kunci :  	Kualitas Pelayanan Perbankan, Kepuasan, Keterikatan Nasabah
ABSTRACT


This study aims to determine and analyze the effect of the quality of banking services in increasing customer engagement through customer satisfaction at Bank NTB Syariah savings. The results of this study are expected to provide an overview of the customer's response to the performance of banking service quality and customer loyalty of Tandamata savings at Bank NTB Syariah, so that the bank in compiling service quality can be oriented to the demands of the target market.
The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique is using consecutive sampling. Data collection in the field will be carried out in 2022. The data analysis technique uses Path Analysis.
The results of the study indicate that in general the quality of banking services is in the good category as well as customer satisfaction and customer engagement tend to be good. The quality of banking services has a positive and significant effect on customer satisfaction with savings at Bank NTB Syariah, and customer satisfaction has an effect on customer engagement with savings customers at Bank NTB Syariah.
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I. PENDAHULUAN
Keterikatan nasabah bisa dibentuk dengan memberikan suasana perusahaan yang tidak biasa dijumpai oleh nasabah pada bank lain dan didukung dengan pelayanan prima sumberdaya manusia bank tersebut sehingga terdapat pandangan yang melekat pada pelanggan yang membuat pelanggan senang bertransaksi perusahaan tersebut. Di banyak negara saat ini, pengusaha lebih membutuhkan karyawan dibandingkan sebaliknya. Saat terjadi pergeseran dunia dari ekonomi industrial ke ekonomi yang berdasarkan pengetahuan dan saat karyawan semakin banyak yang dinilai berdasarkan apa dan berapa banyak yang mereka pahami, power dari majikan (employer) semakin berkurang (Gallup Consulting, 2011).
Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang bisnis jasa perbankan, usaha Bank NTB Syariahdalam membentuk image menjadi relationship banking agar tercipta keterikatan nasabah dibutuhkan peningkatan pelayanan. Keterikatan  nasabah sendiri merupakan unsur-unsur emosional yang mengungkapkan kebutuhan dasar manusia untuk diakui sebagai individu dan untuk berkontribusi. Sedangkan layanan yang diberikan oleh karyawan dengan berfokus kepada kepuasan pengguna sering disebut juga dengan layanan prima SDM.
Shefrin (2012:71) menyatakan terciptanya hubungan emosionalitas antara customer dan perusahaan yang melayani mereka dapat mempengaruhi kinerja bisnis atau kinerja finansial secara krusial termasuk di dalamnya terdapat customer retention, cross-sell, share of wallet, frekuensi pembelian, profitabilitas, dan pertumbuhan hubungan. Hasil penelitian menyatakan bahwa full-engaged customer (customer yang memiliki keterikatan emosional yang kuat dengan perusahaan) menunjukkan 23% lebih baik dari rata-rata customer yang berkaitan dengan share of wallet, profitabilitas pendapatan dan pertumbuhan hubungan. Sedangkan untuk keterikatan nasabah (customer yang memiliki keterikatan emosinal yang lemah), menunjukkan penurunan sebesar 13%.
Hubungan antara kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah menurut Fornell (2011) adalah kepuasan nasabah mempengaruhi perilaku membeli, dimana nasabah yang puas cenderung menjadi nasabah yang loyal, namun nasabah yang loyal tidak perlu puas. Loyalitas berarti kemampuan perusahaan memposisikan produknya dibenak nasabah, dimana perusahaan berusaha menganggap nasabah sebagai mitranya dengan cara memantapkan keyakinan nasabah, selalu berinteraksi, bila perlu mengembangkan demi kemajuan bersama           (Kartajaya, 2014).
Jika nasabah merasa puas, maka diharapkan mereka tidak akan beralih ke Bank lain tetapi akan tetap menjadi nasabah yang loyal kepada banknya. Disamping itu nasabah akan cenderung melakukan word of mouth communication (rekomendasi atau saran dari orang lain) kepada relasi-relasi terdekatnya, agar mereka melakukan hal yang sama dengan dirinya, yaitu menjadi nasabah pada bank yang sama. Namun sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas maka nasabah akan memindahkan dananya kepada Bank lain yang akan memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapannya. Melalui terpeliharanya loyalitas nasabah, diharapkan perusahaan (bank) akan dapat meningkatkan profitabilitas usahanya dimasa yang akan datang (Haskett dalam Tjiptono, 2016:231). Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut di atas, maka perlu kiranya dilakukan penelitian mengenai ”Pengaruh Kualitas Pelayanan Perbankan Dalam Meningkatkan Keterikatan Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah (Suatu Survey Pada Nasabah Tabungan Bank NTB Syariah)”.

Identifikasi dan Rumusan Masalah 
Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai kualitas pelayanan perbankan, kepuasan dan keterikatan nasabah.
Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan masalah yang ada pada Bank NTB Syariah sebagai berikut:
1. Jumlah nasabah yang menutup rekening simpanan baik secara langsung maupun tidak langsung khususnya nasabah tabungan mengalami kenaikan.
2. Kecepatan teller dalam menyelesaikan transaksi masih lamban dan sikap teller kurang simpatik.
3. Kurang tanggap dalam memberikan informasi dan pelayanan kepada nasabah.
4. Masih lambatnya penanganan komplain yang disebabkan kesalahan pembukuan.
5. Kurang tersedianya pelayanan komunikasi dengan teller dan karyawan bank, serta tidak tersedianya jasa layanan dengan menggunakan internet dan jasa layanan dengan menggunakan fasilitas phone banking.
6. Pemahaman  teller yang masih kurang tentang kebutuhan nasabah.
7. Tempat  parkir yang disediakan kurang memadai.
8. Customer  service kadang kurang siap membantu dan memberikan informasi yang baik perihal perbankan atau kartu kredit.
9. Karyawan Bank NTB Syariah kurang ramah dan komunikatif dalam melayani nasabah.
10. Kurang tersedianya perangkat pendukung produk e-banking dan internet banking.
11. Fasilitas ATM yang kurang memadai.
Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, sebagaimana dipaparkan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana tanggapan nasabah tentang kualitas pelayanan perbankan pada Bank NTB Syariah.
2. Bagaimana kepuasan nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah.
3. Bagaimana keterikatan nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah.
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap kepuasan nasabah pada Bank NTB Syariah baik secara parsial maupun simultan.
5. Seberapa besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap keterikatan nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah.
6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap keterikatan nasabah melalui kepuasan nasabah pada Bank NTB Syariah.
Tujuan Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui :
1. Tanggapan  nasabah tentang kualitas pelayanan perbankan pada Bank NTB Syariah. 
2. Kepuasan  nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah.
3. Keterikatan nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah.  
4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap kepuasan nasabah pada Bank NTB Syariah baik secara parsial maupun simultan.
5. Besarnya pengaruh kepuasan nasabah terhadap keterikatan nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah.
6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap keterikatan nasabah melalui kepuasan nasabah pada Bank NTB Syariah.

Manfaat Penelitian
Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, maka hasil penelitian ini diharapkan berguna sebagai berikut:
Manfaat Teoritis
1. Diharapkan bermanfaat sebagai dasar dalam pengembangan ilmu pengetahuan pada bidang pemasaran pada umumnya dan kualitas pelayanan perbankan, kepuasan serta keterikatan nasabah pada khususnya.
2. Untuk menerapkan ilmu dan teori yang diperoleh dalam perkuliahan di program pascasarjana dengan mengaplikasikan keadaan sebenarnya di lapangan.
Manfaat Praktis
1. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan manajer puncak dalam menentukan alternatif program kualitas pelayanan perbankan.
1. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat membantu manajemen pelaksana yang beroperasi di Bank NTB Syariah dalam menentukan kebijakan atau mengkoordinir keputusan, serta mempermudah proses implementasi strategi pemasaran dalam rangka mencapai tujuan perusahaan.
1. Diharapkan memberi gambaran respon dari nasabah terhadap kinerja kualitas pelayanan perbankan dan loyalitas nasabah tabungan tandamata di Bank NTB Syariah, sehingga pihak bank dalam menyusun kualitas pelayanan dapat berorientasi pada tuntutan pasar sasaran.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Kerangka Pemikiran




Roberts (2013:205) juga ditemukan hasil penelitian bahwa customer engagement dalam memberikan kemampuan pelayanan pada pelanggan membaik, organisasi sering kali fokus pada “hard skill” tentang pengetahuan produk, pengetahuan teknis dan administrasi. Penelitian juga menemukan bahwa pengalaman pelanggan ketika bertransaksi lebih teringat pada personal touch dibandingkan yang bersifat aspek pelayanan bermateri.
Customer engagement bertujuan untuk mengukur secara andal dan akurat hubungan emosional antara pelanggan dengan perusahaan yang melayani mereka (Fleming, 2012: 91). Selain itu, customer engagement juga untuk menguji hubungan antara ukuran-ukuran sikap yang lembut dan metrik kinerja bisnis penting termasuk retensi pelanggan, penjualan, keuntungan, dan peningkatan hubungan.
2.2.3   Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Keterikatan Nasabah
Perbankan merupakan layanan dengan tingkat keterlibatan nasabah yang tinggi yang ditandai oleh interaksi yang sering dan bersifat jangka panjang. Akibatnya, nasabah cenderung mengunjungi bank beberapa kali dalam suatu periode. Hal ini memungkinkan bagi nasabah yang melakukan transaksi untuk mengevaluasi kepuasan mereka dari waktu ke waktu berdasarkan sejumlah transaksi. Oleh karenanya, penelitian ini memandang kepuasan sebagai penilaian keseluruhan nasabah atas produk dan layanan bank selama periode yang ditentukan. Hal ini berarti penelitian mengadopsi ukuran kumulatif kepuasan yang digunakan dalam penelitian sebelumnya (Oliver, Rust, & Varki, 2014; Theodoridis & Chatzipanagiotou, 2015; Torres & Kline, 2013). Enam variabel yang mengukur kualitas layanan bank dinyatakan memiliki hubungan positif dengan kepuasan pelanggan (Petridou, Spathis, Glaveli, & Liassides, 2013).
Efektivitas terkait erat dengan kepercayaan terhadap sistem perbankan (Spathis, Petridou, & Glaveli, 2014). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pemberian layanan dalam bentuk hubungan personal jauh lebih penting dibandingkan dengan pendekatan teknologi tinggi (Malhotra, Ulgado, Wu, Agarwal, & Shainesh, 2015). Hal ini dapat dijelaskan bahwa efektivitas dan jaminan memiliki peran dalam memuaskan nasabah. Kim, Kim, & Lennon (2016) menunjukkan bahwa keadilan harga mempengaruhi kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap penyedia layanan. Penelitian Petridou et al. (2017) di Bulgaria menemukan pentingnya bukti fisik dalam memprediksi kepuasan pelanggan di bank ritel.
Menurut Mersha, Sriram, Yeshanew, & Gebre (2014) bahwa untuk membentuk customer engagement yaitu memperoleh dan mempertahankan pelanggan adalah bisnis yang mahal di sektor jasa keuangan. Sebuah bisnis yang mempertahankan pelanggan lama biasanya lebih menghasilkan keuntungan dan ketahanan perusahaan dibandingkan memperoleh pelanggan baru. Namun untuk menjaga pelanggan setia ada kebutuhan yang lebih mendalam yaitu keterikatan secara emosional yang harus dijaga oleh perusahaan. Ditambahkan oleh Jones (2012:29) pelanggan yang engaged dan loyal lebih menghasilkan profit bagi perusahaan dan terdapat tiga elemen penting yang digunakan oleh pelanggan untuk menilai kepercayaan pada lembaga keuangan yaitu keandalan, transparansi dan keterikatan (engagement). 
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Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan perbankan (keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, serta kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah baik secara parsial maupun simultan. 
2. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap keterikatan nasabah.
3. Kualitas pelayanan perbankan berpengaruh terhadap keterikatan nasabah melalui kepuasan nasabah.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2014:147). Metode penelitian menurut Malhorta (2007:78) bahwa penelitian deskriptif dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi, menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel, serta membuat suatu prediksi khusus. 
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN
HASIL PENELITIAN
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar;
Struktur Hubungan X1, X2, X3, X4, X5, X6 dengan Y
V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan
1. Kualitas  pelayanan perbankan pada Bank NTB Syariah yang diukur dengan dimensi keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability) menurut sebagian besar nasabah  diinterpretasikan berada pada kategori baik. 
Apabila dibandingkan antara sub variabel, maka sub variabel portofolio jasa (service portofolio) memberikan gambaran yang paling baik sedangkan sub variabel kehandalan (reliability) memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum banking service quality pada Bank NTB Syariah cenderung baik, yaitu mengenai karyawan belum mampu memberikan penjelasan yang jelas kepada nasabah, karyawan kurang teliti dalam mencatat setiap transaksi, dan karyawan kurang mampu melakukan koreksi dengan cepat pada waktu terjadi kesalahan.
1. Kepuasan nasabah tabungan Bank NTB Syariah memperlihatkan relatif sudah puas. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum kepuasan nasabah cenderung puas, yaitu mengenai kehandalan karyawan dalam memberikan pelayanan, dan puas terhadap kompetensi dan tingkat respon yang baik dari karyawan, serta faktor keamanan.
1. Keterikatan  nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah di interpretasikan memiliki nilai rata-rata yang baik. Sehingga dapat diartikan bahwa keterikatan nasabah tabungan pada Bank NTB Syariah relatif sudah mempunyai keterikatan dengan pihak bank. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum keterikatan nasabah cenderung tinggi, yaitu mengenai Bank NTB Syariah merupakan bank yang terbaik, dan Bank NTB Syariah menjadi bank pilihan utama dalam melakukan transaksi perbankan.
1. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan perbankan dengan sub variabel keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, serta kehandalan terhadap kepuasan nasabah Bank NTB Syariah baik secara parsial maupun simultan, yaitu sebagai berikut :
Keenam sub variabel kualitas pelayanan perbankan keseluruhan menunjukan pengaruh yang nyata terhadap kepuasan nasabah tabungan. Sub variabel harga (price) memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan nasabah tabungan di Bank NTB Syariah sebesar 18.58% diikuti dengan sub variabel keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance) memberi kontribusi sebesar 14.33%, sub variabel portofolio jasa (service portofolio) memberi kontribusi sebesar 12.44%, sub variabel kehandalan (reliability) memberi kontribusi sebesar 12.29%, sub variabel akses (access) memberi kontribusi sebesar 10.68% dan terakhir adalah sub keterwujudan (tangible) memberikan kontribusi terendah sebesar 9.57%.
Pengaruh secara simultan banking service quality terhadap kepuasan nasabah tabungan di Bank NTB Syariah menunjukan adanya pengaruh yang positif dan signifikan yaitu sebesar 77.89%. sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.470 atau 22.11%. Error adalah pengaruh variabel lain diluar kualitas pelayanan perbankan dan variabel ini tidak termasuk ke dalam variabel penelitian yang diteliti seperti citra merek
1. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap keterikatan nasabah pada Bank NTB Syariah sebesar 79.38%.
1. Pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan perbankan terhadap keterikatan nasabah melalui kepuasan nasabah adalah sebesar 87.88%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan perbankan terhadap keterikatan nasabah melalui kepuasan nasabah lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya.



Rekomendasi
1. Beberapa  perbaikan yang dapat dilakukan berdasarkan dimensi dari kualitas pelayanan perbankan, yaitu :
1. Menambah jumlah teller, antara lain dengan improment proses di teller untuk memperpendek waktu pelayanan atau service time, mendesain ulang sistem antrian dengan menerapkan pemisahan counter untuk transaksi tertentu, dan melengkapi head teller dengan beeper atau alat komunikasi yang dapat memberikan signal dan menunjukan teller mana yang membutuhkan override atau bantuan untuk transaksi yang kompleks atau dalam jumlah besar.
1. Fasilitas fisik, lahan untuk sarana parkir yang sempit dan mengganggu lalu lintas sebaiknya diperluas dan menyempurnakan sistem dan prosedur pelayanan yang didukung oleh sistem komputerisasi yang telah menjadi on-line system. Dibutuhkan sikap konsistensi bagi para frontliners (teller, CSO, Satpam) dalam melayani nasabah, sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan.
1. Dibutuhkan sikap konsistensi bagi para frontliners (teller, CS, Satpam) dalam melayani nasabah, sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan. Peningkatan product knowledge bagi para customer service sehingga dapat melayani nasabah dengan melaksanakan cross selling product sehingga menghasilkan pelayanan yang unggul dan dapat meningkatkan profit serta memperpendek waktu pelayanan dengan menambah beberapa stand teller dalam tiap kantor sehingga dapat meningkatkan efisiensi biaya, waktu, tenaga.
1. Seragam karyawan merupakan atribut lainnya yang dapat digunakan untuk mewakili citra pelayanan dan positioning bank. Seragam karyawan yang kelihatan rapih dapat memberikan kesan yang baik di mata nasabah, dan sebaliknya seragam karyawan yang kelihatan lusuh dan kotor dapat memberikan kesan yang tidak mengenakan. Di samping itu, seragam mempermudah nasabah untuk mengenali dan membedakan antara seragam yang digunakan karyawan lain.
1. Menyempurnakan sistem dan prosedur pelayanan yang didukung oleh sistem komputerisasi yang telah menjadi on-line system dan dalam rangka mempermudah dan memperluas jaringan pelayanan, bank bjb dapat mengoptimalkan penggunaan perangkat keras komputer (hardware) yang mutakhir disesuaikan dengan kegunaannya, yaitu saran internet (lan), extranet, internet, serta online system dengan pihak perbankan lainnya baik dalam penyetoran, transfer, maupun pengambilan dana. 
1. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah bank dilakukan dengan cara sebagai berikut : a). Menyesuaikan tingkat bunga simpanan tabungan yang diberikan kepada nasabah dengan tingkat bunga yang diberikan oleh bank pesaing. b). Meningkatkan citra dengan memberikan pelayanan yang unggul kepada setiap nasabah, dan c). Memperpendek waktu pelayanan dengan menambah beberapa stand teller dalam tiap kantor sehingga dapat meningkatkan efisiensi biaya, waktu, tenaga.
1. Melakukan pengembangan loyalitas nasabah, upaya untuk meningkatkan loyalitas nasabah perlu difokuskan pada sisi value treatment yang secara teknis program tersebut dapat diimplementasikan ke dalam beberapa kegiatan yang erat kaitannya dengan customer relationship, diantaranya berupa pemberian perlakuan khusus kepada nasabah tertentu yang dapat menciptakan customer profitability yang tinggi dan lebih sering melaksanakan event jumpa nasabah dalam bentuk customer gathering secara periodik.
1. Kualitas  pelayanan perbankan berpengaruh besar yang signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan demikian pihak Bank NTB Syariah harus bisa meningkatkan kualitas pelayanan perbankan dengan memperhatikan lebih seksama faktor keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability).
1. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap keterikatan nasabah, dengan demikian kepuasan yang diterima oleh nasabah harus selalu diperhatikan dalam hal pelayanan perbankan yang diberikan.
1. Diperlukannya penelitian lanjutan yang mengenai faktor-faktor yang turut berperan dalam kepuasan nasabah yang berpengaruh pada terciptanya keterikatan nasabah. Salah satunya adalah faktor citra merek, karena disinyalir faktor ini turut juga memberikan kotribusi terhadap penciptaan kepuasan nasabah dan keterikatan nasabah.
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