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Abstract 

The Rural Bank (Bank Perekonomian Rakyat/BPR) industry in Indonesia is currently facing structural 
pressures characterized by a decline in the number of banks, profit contraction, and slower asset growth 
amid economic uncertainty. These conditions require BPRs to strengthen customer loyalty as a foundation 
for business sustainability. Customer experience plays a crucial role in shaping satisfaction, trust, and long-
term commitment. This study aims to analyze customer experience in using the products of Bank 
Perekonomian Rakyat Unisritama and to identify the factors influencing customer loyalty. This research 
adopts a qualitative approach using a case study method. Data were collected through in-depth interviews 
with active customers and bank management, supported by observation and document analysis. Data were 
analyzed using Reflexive Thematic Analysis (RTA) to identify key themes emerging from customer 
experiences. The findings reveal that customer loyalty is formed through two main dimensions: functional 
experience and relational experience. Functional experience is reflected in administrative simplicity, 
service responsiveness, and flexible credit procedures that enhance customer satisfaction. Meanwhile, 
relational experience is developed through routine interactions, an internal payroll-based captive market 
system, and direct communication that strengthens trust and emotional closeness. In conclusion, customer 
loyalty at BPR Unisritama demonstrates a hybrid nature, combining structural and relational loyalty, 
positioning customer experience as a strategic driver of competitiveness and long-term sustainability 
Keywords: customer experience, customer loyalty, rural bank, case study, relationship marketing 
 

Abstrak 
Industri Bank Perekonomian Rakyat (BPR) di Indonesia menghadapi tekanan berupa penurunan 
jumlah bank, kontraksi laba, dan perlambatan pertumbuhan aset di tengah ketidakpastian ekonomi. 
Kondisi ini menuntut BPR untuk memperkuat loyalitas nasabah sebagai fondasi keberlanjutan bisnis. 
Pengalaman nasabah menjadi faktor penting dalam membangun kepuasan, kepercayaan, dan 
komitmen jangka panjang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengalaman nasabah dalam 
menggunakan produk Bank Perekonomian Rakyat Unisritama serta mengidentifikasi faktor-faktor 
yang memengaruhi loyalitas. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi 
kasus. Data diperoleh melalui wawancara mendalam dengan nasabah aktif dan pihak manajemen, serta 
didukung observasi dan analisis dokumen. Analisis data dilakukan menggunakan Reflexive Thematic 
Analysis (RTA) untuk mengidentifikasi tema-tema utama dari pengalaman nasabah. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa loyalitas nasabah terbentuk melalui dua dimensi utama, yaitu pengalaman 
fungsional dan pengalaman relasional. Pengalaman fungsional tercermin dari kemudahan administrasi, 
kecepatan pelayanan, dan fleksibilitas prosedur kredit yang meningkatkan kepuasan. Sementara itu, 
pengalaman relasional dibangun melalui interaksi rutin, sistem penggajian internal (captive market), 
dan komunikasi langsung yang memperkuat kepercayaan serta kedekatan emosional. Kesimpulannya, 
loyalitas nasabah di BPR Unisritama memiliki karakteristik hibrida antara loyalitas struktural dan 
relasional, sehingga pengalaman nasabah menjadi strategi penting dalam menjaga daya saing dan 
keberlanjutan bank. 
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1. Pendahuluan 
Pada era ketidakpastian ekonomi global saat ini, perekonomian nasional turut 

menghadapi tekanan yang berdampak pada penurunan daya beli masyarakat. Kondisi 
tersebut tercermin dari melambatnya pertumbuhan konsumsi rumah tangga yang 
berada di bawah 5 persen. Penurunan daya beli ini tidak hanya memengaruhi sektor 
riil, tetapi juga berdampak langsung terhadap sektor jasa keuangan, termasuk 
perbankan. Melemahnya kemampuan ekonomi masyarakat berimplikasi pada 
penurunan pendapatan dan kemampuan finansial nasabah, yang pada akhirnya dapat 
memengaruhi pola penggunaan produk dan layanan perbankan. Dalam situasi seperti 
ini, bank termasuk Bank Perekonomian Rakyat dituntut untuk tidak hanya 
menawarkan produk yang kompetitif, tetapi juga mampu menciptakan pengalaman 
nasabah yang positif dan bermakna. Pengalaman nasabah menjadi determinan utama 
dalam membentuk kepuasan, kepercayaan, serta loyalitas jangka panjang (Makudza, 
2026). Pengalaman tersebut menjadi faktor penting dalam membangun kepuasan, 
kepercayaan, dan pada akhirnya loyalitas nasabah (Hang & Quoc Trung, 2024). 
Berdasarkan data BPS, (2024) jumlah BPR di indoensia mengalami penurunan tiap 
tahunnya sebagaimana yang tersaji pada gambar 1 berikut: 

 
Gambar 1. Jumlah BPR di Indoensia 

Sumber: Badan Pusat Statistik 2024 
Berdasarkan gambar 1 menunjukkan bahwa perkembangan jumlah Bank yang 

mengalami penurunan tiap tahunnya yang mana sejak tahun 2020 hingga 2023 
terlihat bahwa BPR mengalami penuruhnan jumlah yang cukup drastis sebesar 5,28% 
tiap tahunnya dari rentang waktu tersebut. Bagi lembaga keuangan tentu ini menjadi 
sinyal negatif, hal tersebut mengindikasikan ada permasalahan yang terjadi pada BPR 
di Indoneia. Lebih jauh berdasrkan Info bank (2024) tekanan terhadap industri BPR 
tidak hanya tercermin dari penurunan jumlah bank, tetapi juga dari sisi kinerja 
keuangan. Laba industri BPR pada Februari 2024 tercatat sebesar Rp161 miliar, 
mengalami kontraksi sebesar 66,53% secara year-on-year dibandingkan periode yang 
sama tahun sebelumnya. Penurunan yang sangat signifikan ini menunjukkan adanya 
tekanan serius terhadap profitabilitas, yang dipengaruhi oleh meningkatnya biaya 
dana, kenaikan suku bunga, serta memburuknya kualitas kredit. Di sisi lain, meskipun 
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aset industri BPR masih menunjukkan pertumbuhan menjadi Rp193,93 triliun, laju 
pertumbuhannya melambat menjadi 6,62%, lebih rendah dibandingkan periode-
periode sebelumnya yang sempat berada di atas 8%. Kondisi ini mengindikasikan 
bahwa ekspansi aset tidak sepenuhnya diikuti oleh kinerja laba yang sehat. Dengan 
demikian, kombinasi antara penurunan jumlah BPR, kontraksi laba yang tajam, dan 
perlambatan pertumbuhan aset menjadi sinyal bahwa industri BPR sedang 
menghadapi tantangan struktural yang tidak ringan di tengah ketidakpastian 
ekonomi.  

 Berdasarkan fenomena tersebut, di tengah tekanan profitabilitas, 
meningkatnya risiko kredit, dan konsolidasi industri, BPR tidak lagi dapat hanya 
mengandalkan pertumbuhan aset dan kredit, tetapi harus memperkuat loyalitas 
nasabah sebagai fondasi keberlanjutan bisnis. Penurunan laba dan memburuknya 
kualitas kredit menunjukkan bahwa kepercayaan dan kedekatan hubungan dengan 
nasabah menjadi faktor kunci daya saing. Kondisi ini juga tercermin pada Bank 
Perekonomian Rakyat Unisritama yang menghadapi tantangan dalam menjaga 
stabilitas kinerja di tengah perubahan perilaku dan meningkatnya persaingan. Oleh 
karena itu, penting untuk memahami bagaimana pengalaman nasabah dalam 
menggunakan produk BPR Unisritama memengaruhi kepuasan, kepercayaan, dan 
loyalitas mereka terhadap bank. 

 Beberapa penelitian telah menjelaskan bahwa loyalitas nasabah, menurut 
Nguyen & Hoang, (2024) kualitas proses pelayanan, seperti kecepatan dan ketepatan 
transaksi merupkan faktor utama yang meningkatkan loyalitas pengguna bank. 
pernyataan senda disampaikan pula oleh Uppal et al., (2023) produk Bank 
Perekonomian Rakyat dan faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas juga 
menekankan pentingnya kualitas layanan dan kepuasan pelanggan sebagai kunci 
utama dalam membangun loyalitas nasabah di sektor perbankan. Disisi lain Kim et al., 
(2024) menaytakan bahwa Customer loyalty adalah aset penting bagi institusi 
perbankan karena loyalitas pelanggan mendorong perilaku pembelian ulang dan 
komitmen tinggi untuk tetap menggunakan layanan yang sama. alam industri 
perbankan, dimensi kualitas layanan seperti reliability, responsiveness, dan 
interaction quality terbukti secara signifikan memengaruhi behavioral intention dan 
loyalitas (Hossain & Kim, 2021). Oleh karena itu, bank harus menyediakan layanan 
superior dan pengalaman memuaskan untuk mempertahankan pelanggan dan 
mencapai keberlanjutan bisnis. 

 Dengan mempertimbangkan dinamika industri BPR yang ditandai oleh tekanan 
profitabilitas, meningkatnya risiko kredit, serta persaingan yang semakin intensif, 
loyalitas nasabah menjadi elemen krusial dalam menjaga keberlanjutan bisnis. Dalam 
konteks tersebut, pemahaman mengenai pengalaman nasabah tidak dapat dipandang 
sekadar sebagai aspek operasional, melainkan sebagai fondasi strategis dalam 
membangun kepercayaan dan komitmen jangka panjang. Oleh karena itu, penelitian 
ini diarahkan untuk menganalisis secara kualitatif pengalaman nasabah dalam 
menggunakan produk Bank Perekonomian Rakyat Unisritama guna mengidentifikasi 
faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas, sehingga diharapkan mampu memberikan 
kontribusi konseptual maupun praktis bagi penguatan daya saing BPR di tengah 
tantangan ekonomi yang kompleks 
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2. Metode Penelitian 
Jenis penelitian dalam studi ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan 

studi kasus. Pendekatan ini dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami 
secara mendalam pengalaman nasabah dalam menggunakan produk Bank 
Perekonomian Rakyat Unisritama serta mengidentifikasi faktor-faktor yang 
memengaruhi loyalitas nasabah dalam konteks nyata (Yin, 2018). Studi kasus 
memungkinkan peneliti menggali fenomena secara komprehensif dalam setting alami 
organisasi, sehingga diperoleh pemahaman yang kontekstual. Data yang digunakan 
dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh secara langsung dari 
sumbernya melalui wawancara mendalam (in-depth interview) dengan nasabah aktif 
Bank Perekonomian Rakyat Unisritama, serta pihak manajemen atau karyawan yang 
berinteraksi langsung dengan nasabah. Selain itu, penelitian ini juga didukung oleh 
observasi dan analisis dokumen yang relevan, seperti profil produk, standar 
pelayanan, dan laporan internal yang berkaitan dengan pelayanan nasabah. Teknik 
analisis data yang digunakan adalah Reflexive Thematic Analysis (RTA) sebagaimana 
dikembangkan oleh Braun & Clarke, (2019) yang menekankan proses analisis tematik 
secara reflektif dan kritis. Pendekatan ini memungkinkan peneliti mengidentifikasi, 
mengkonstruksi, dan menafsirkan tema-tema utama yang muncul dari narasi 
pengalaman nasabah, sehingga dapat mengungkap pola-pola makna yang berkaitan 
dengan kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas. 
 
3. Hasil Dan Pembahasan 

Pengalaman nasabah di Bank Perekonomian Rakyat Unisritama menunjukkan 
karakteristik yang khas dibandingkan BPR pada umumnya, terutama dari sisi 
kemudahan administrasi, basis nasabah internal yang kuat, serta kedekatan relasional 
yang terbangun secara rutin. 
1. Proses Administrasi dan Kemudahan Layanan 

Tabel 1. Proses Administrasi BPR Unisritama 
Aspek Kelebihan Implikasi terhadap Loyalitas 

Proses 
administrasi 

Mudah dan tidak memakan 
waktu lama 

Meningkatkan kepuasan dan 
kenyamanan 

Prosedur kredit Tidak berbelit dan fleksibel Mendorong repeat usage 
Pelayanan 
langsung 

Cepat dan responsif Membangun kepercayaan 

Sumber Data diolah 2026 
Kemudahan dan kecepatan proses administrasi menjadi pengalaman fungsional 

yang positif bagi nasabah. Hal ini memperkuat persepsi efisiensi dan meningkatkan 
kemungkinan penggunaan ulang layanan. 
 
2. Media Promosi dan Digitalisasi 

Tabel 2. Media Promosi BPR Unisritama 
Media Kelebihan Keterbatasan 

Website Informasi resmi tersedia Belum interaktif 
Media sosial Media komunikasi dan 

promosi 
Belum optimal engagement 

WhatsApp 
Business 

Komunikasi langsung dan 
cepat 

Belum terintegrasi mobile 
banking 
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Mobile banking - Belum tersedia 
Sumber Data diolah 2026 

Berdasarkan Tabel 2, BPR Unisritama telah memanfaatkan beberapa kanal 
digital seperti website, media sosial, dan WhatsApp Business sebagai sarana 
komunikasi dan promosi kepada nasabah. Keberadaan platform tersebut 
menunjukkan adanya upaya adaptasi terhadap perkembangan teknologi informasi 
dalam industri perbankan. Website berfungsi sebagai media penyampaian informasi 
resmi, sementara media sosial dan WhatsApp Business digunakan untuk 
mempercepat komunikasi serta mendekatkan hubungan dengan nasabah. Namun 
demikian, pemanfaatan media digital tersebut masih bersifat terbatas. Website yang 
belum interaktif, engagement media sosial yang belum optimal, serta belum 
tersedianya layanan mobile banking menunjukkan bahwa transformasi digital belum 
sepenuhnya terintegrasi dalam sistem layanan bank. Ketiadaan mobile banking 
khususnya menjadi indikator penting, mengingat layanan e-banking dan mobile 
banking terbukti berkontribusi signifikan terhadap peningkatan persepsi kualitas 
layanan dan loyalitas nasabah (Hammoud et al., 2018; Shankar & Jebarajakirthy, 
2018). Selain itu, layanan digital yang terintegrasi juga berpengaruh terhadap 
kepuasan dan intensi penggunaan ulang layanan perbankan (Ayinaddis et al., 2023). 
Dengan demikian, meskipun BPR Unisritama telah menunjukkan inisiatif digitalisasi, 
penguatan pada aspek integrasi sistem dan penyediaan layanan mobile banking 
menjadi langkah strategis yang berpotensi meningkatkan pengalaman nasabah secara 
lebih komprehensif, khususnya bagi generasi muda dan nasabah yang membutuhkan 
fleksibilitas transaksi. 
 
3. Basis Nasabah Internal (Captive Market) 

Tabel 3. Karakteristik Nasabah BPR Unisritama 
Aspek Kondisi Dampak terhadap Loyalitas 

Nasabah tetap Dosen, pegawai, dan seluruh 
jajaran YLPI 

Loyalitas struktural tinggi 

Sistem penggajian Gaji melalui BPR Unisritama Interaksi rutin setiap bulan 
Hubungan 
kelembagaan 

Terikat dalam yayasan Stabilitas dana dan hubungan 
jangka panjang 

Sumber Data diolah 2026 
BPR Unisritama memiliki keunggulan strategis berupa basis nasabah internal 

(captive market), yaitu dosen, pegawai, dan seluruh jajaran Yayasan Lembaga 
Pendidikan Islam (YLPI). Keberadaan nasabah tetap ini memberikan stabilitas dana 
serta kontinuitas hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah. Sistem 
penggajian yang disalurkan melalui BPR Unisritama menciptakan interaksi rutin 
setiap bulan, sehingga hubungan antara bank dan nasabah tidak hanya bersifat 
transaksional, tetapi juga berkelanjutan. Loyalitas yang terbentuk melalui mekanisme 
penggajian mencerminkan bentuk loyalitas struktural yang dipengaruhi oleh 
switching barrier dan switching cost (Hidayat & Idrus, 2023; Lu & van Nguyen, 2025). 
Dalam konteks ini, nasabah cenderung mempertahankan hubungan dengan bank 
karena adanya keterikatan administratif dan kemudahan sistem yang telah berjalan. 
Dengan demikian, meskipun alternatif layanan perbankan tersedia, kecenderungan 
untuk berpindah relatif lebih rendah karena biaya perpindahan baik secara finansial, 
administratif, maupun psikologis dirasakan cukup tinggi. Namun demikian, loyalitas 
struktural tidak selalu identik dengan loyalitas afektif. Oleh karena itu, penting bagi 
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BPR Unisritama untuk tetap memperkuat pengalaman layanan dan kualitas interaksi 
agar loyalitas yang terbentuk tidak hanya bersifat “terpaksa karena sistem”, tetapi 
berkembang menjadi loyalitas berbasis kepuasan dan kepercayaan jangka panjang 
 
4. Kedekatan Emosional dan Relasional 

Tabel 4 Kedekatan dengan Nasabah 
Dimensi Bentuk Hubungan Implikasi 

Interaksi rutin Pertemuan hampir setiap 
bulan 

Hubungan personal 
terjaga 

Komunikasi langsung Tatap muka dan WhatsApp Meningkatkan trust 
Kedekatan 
institusional 

Satu lingkungan yayasan Loyalitas relasional kuat 

Sumber Data diolah 2026 
Tabel 4 menunjukkan bahwa hubungan antara BPR Unisritama dan nasabah 

tidak hanya bersifat administratif, tetapi juga relasional. Frekuensi interaksi yang 
tinggi melalui sistem penggajian serta komunikasi langsung baik secara tatap muka 
maupun melalui WhatsApp menciptakan hubungan yang lebih personal dan 
berkelanjutan. Kedekatan institusional dalam satu lingkungan yayasan turut 
memperkuat intensitas interaksi tersebut. Frekuensi interaksi yang tinggi melalui 
sistem penggajian dan hubungan kelembagaan menciptakan kedekatan emosional 
antara bank dan nasabah. Kedekatan ini berpotensi membentuk loyalitas relasional 
yang lebih kuat dibandingkan loyalitas yang hanya berbasis transaksi. Kondisi ini 
mendorong terbentuknya kedekatan emosional antara bank dan nasabah. Dalam 
perspektif relationship marketing, interaksi yang konsisten dan komunikasi yang 
terbuka berkontribusi pada pembentukan trust dan customer retention (Hidayat & 
Idrus, 2023). Loyalitas yang dibangun melalui kedekatan relasional dan engagement 
semacam ini cenderung lebih stabil dan berkelanjutan dibandingkan loyalitas yang 
semata-mata didasarkan pada faktor transaksional(Aallali, 2020; Monferrer et al., 
2026).  
 
Pengalaman Nasabah dan Pembentukan Loyalitas 

Berdasarkan hasil analisis tematik, pengalaman nasabah di BPR Unisritama 
dapat dipetakan ke dalam dua dimensi utama, yaitu pengalaman fungsional dan 
pengalaman relasional. Pengalaman fungsional tercermin dari kemudahan 
administrasi, kecepatan pelayanan, serta prosedur kredit yang tidak berbelit. Aspek 
ini berkontribusi langsung terhadap kepuasan nasabah karena mengurangi beban 
waktu dan kompleksitas transaksi. Dalam literatur customer experience, efisiensi 
layanan merupakan determinan penting dalam membentuk perceived value dan 
satisfaction yang berujung pada loyalitas (Kabir et al., 2023). Efisiensi operasional 
yang dirasakan nasabah memperkuat niat penggunaan ulang. 

Di sisi lain, pengalaman relasional menjadi karakteristik paling kuat dalam 
konteks BPR Unisritama. Basis nasabah internal (captive market) dan interaksi rutin 
melalui sistem penggajian menciptakan hubungan yang intens dan berkelanjutan. 
Kondisi ini tidak hanya menghasilkan loyalitas struktural akibat switching cost, tetapi 
juga membuka ruang terbentuknya loyalitas afektif berbasis kepercayaan. Dalam 
konteks perbankan komunitas, kedekatan interpersonal dan komunikasi langsung 
terbukti memperkuat emotional attachment dan commitment pelanggan (Hollebeek et 
al., 2021). Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas nasabah BPR Unisritama tidak 
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semata-mata dibentuk oleh kualitas produk atau efisiensi layanan, tetapi juga oleh 
interaksi sosial yang berulang dan kedekatan institusional. Interaksi yang konsisten 
menciptakan rasa familiaritas, yang dalam teori relationship marketing berperan 
sebagai fondasi trust dan long-term engagement (Morgan & Hunt, 1994). Dengan 
demikian, loyalitas di BPR Unisritama memiliki karakteristik campuran atau Hybrid 
kombinasi antara loyalitas struktural dan loyalitas relasional. Namun demikian, 
keterbatasan pada aspek digitalisasi seperti belum tersedianya mobile banking dan 
rendahnya interaktivitas website menunjukkan adanya potensi kesenjangan 
pengalaman bagi segmen nasabah yang lebih digital-oriented. Dalam konteks 
transformasi perbankan modern, integrasi kanal fisik dan digital (phygital banking) 
menjadi faktor penting dalam mempertahankan loyalitas lintas generasi. 

 
Implikasi Teoretis dan Praktis 

Secara teoretis, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan 
literatur mengenai loyalitas nasabah dalam konteks Bank Perekonomian Rakyat 
(BPR) dengan menunjukkan bahwa loyalitas tidak selalu terbentuk melalui 
mekanisme pasar yang bersifat kompetitif semata, tetapi juga dipengaruhi oleh 
struktur kelembagaan dan kedekatan sosial yang terbangun dalam lingkungan 
organisasi. Temuan ini memperluas perspektif mengenai loyalitas dengan 
mengintegrasikan konsep switching barrier, relationship marketing, dan customer 
experience dalam konteks lembaga keuangan berbasis komunitas. Loyalitas dalam 
BPR Unisritama tidak hanya dipicu oleh kualitas layanan atau kepuasan transaksional, 
tetapi juga oleh interaksi rutin, keterikatan institusional, serta hubungan 
interpersonal yang berkelanjutan. Secara praktis, hasil penelitian menunjukkan 
bahwa BPR Unisritama memiliki modal relasional yang kuat sebagai fondasi loyalitas 
nasabah. Namun, untuk menjaga keberlanjutan loyalitas dalam jangka panjang, bank 
perlu memperkuat integrasi layanan digital, khususnya melalui pengembangan 
mobile banking, meningkatkan engagement media sosial agar lebih interaktif dan 
partisipatif, serta mengembangkan program loyalitas yang berbasis nilai emosional, 
bukan sekadar loyalitas struktural akibat sistem penggajian. Dengan demikian, 
pengalaman nasabah tidak hanya diposisikan sebagai aspek operasional pelayanan, 
melainkan sebagai strategi kompetitif yang krusial dalam menghadapi dinamika dan 
tekanan industri BPR yang semakin kompleks. 
 
4. Simpulan  
Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah: 
a. Pengalaman fungsional yang ditunjukkan melalui kemudahan proses administrasi, 

prosedur kredit yang tidak berbelit, serta pelayanan yang cepat dan responsif 
terbukti membentuk persepsi positif nasabah terhadap kualitas layanan BPR 
Unisritama, sehingga berkontribusi pada peningkatan kepuasan dan 
kecenderungan penggunaan ulang layanan. 

b. Basis nasabah internal (captive market) yang terdiri dari dosen, pegawai, dan 
seluruh jajaran Yayasan Lembaga Pendidikan Islam (YLPI) membentuk loyalitas 
struktural yang kuat melalui mekanisme sistem penggajian dan interaksi rutin 
setiap bulan. Loyalitas ini dipengaruhi oleh switching barrier dan kedekatan 
kelembagaan. 

c. Kedekatan emosional dan relasional yang terbangun melalui interaksi langsung, 
komunikasi tatap muka, serta komunikasi melalui WhatsApp memperkuat trust 
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dan membentuk loyalitas relasional yang lebih berkelanjutan dibandingkan 
loyalitas yang semata-mata berbasis transaksi. 

d. Pemanfaatan media digital seperti website, media sosial, dan WhatsApp Business 
menunjukkan adanya upaya adaptasi terhadap perkembangan teknologi, namun 
belum terintegrasinya layanan mobile banking menjadi keterbatasan dalam 
meningkatkan pengalaman nasabah secara komprehensif, khususnya bagi nasabah 
yang membutuhkan fleksibilitas transaksi digital. 

e. Secara keseluruhan, loyalitas nasabah BPR Unisritama terbentuk melalui 
kombinasi pengalaman fungsional, loyalitas struktural, dan loyalitas relasional, 
sehingga pengalaman nasabah menjadi faktor strategis dalam menjaga 
keberlanjutan dan daya saing bank di tengah dinamika industri BPR yang semakin 
kompleks. 

 
Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka disarankan sebagai berikut: 
a. Bagi BPR Unisritama 
 Disarankan untuk memperkuat integrasi layanan digital, khususnya melalui 

pengembangan mobile banking dan peningkatan interaktivitas media sosial agar 
pengalaman nasabah menjadi lebih adaptif terhadap kebutuhan generasi digital. 
Selain itu, bank perlu mengembangkan program loyalitas berbasis emotional value 
guna memperkuat loyalitas afektif, bukan hanya loyalitas struktural. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 
 Disarankan untuk melakukan penelitian lanjutan dengan pendekatan kuantitatif 

guna menguji secara empiris pengaruh pengalaman nasabah terhadap loyalitas 
melalui variabel mediasi seperti kepuasan dan kepercayaan. Penelitian juga dapat 
diperluas pada BPR lain untuk memperoleh perbandingan karakteristik loyalitas 
pada konteks yang berbeda. 

c. Bagi Industri BPR 
 Bagi BPR yang memiliki karakteristik berbasis komunitas, penting untuk 

memanfaatkan kedekatan relasional sebagai keunggulan kompetitif, namun tetap 
mengintegrasikannya dengan transformasi digital agar loyalitas nasabah dapat 
dipertahankan secara berkelanjutan dalam jangka panjang. 
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