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MOTTO 

 

 
 

“The dream bukanlah suatu khayalan melainkan suatu rencana besar” 

 

 

 
“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

(Qs. Al Baqarah ayat 286) 

 

 

 
“Dan janganlah kamu (meras) lemah, dan jangan (pula) bersedih hati, sebab 

kamu paling tinggi (derajatnya), jika kamu orang beriman” 

(Qs. Ali „Imran Ayat 139) 
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 Ain „ koma terbalik di atas„ ع
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 Lam L El ل
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 ٌ  Nun N En 
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B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap 
 

 Ditulis Muta’addidah ةد ّ دعتً

 Ditulis ‘iddah عدةّ

 
C. Ta’Marbuttah 

Semua ta’marbuttah ditulis dengan h, baik berada pada kata tunggal 

ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh kata 

sandang “al”). ketentuan ini tidak diperlakukan bagi kata-kata arab yang 

sudah terserap dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya 

kecuali dikehendaki kata aslinya. 

 Ditulis Hikmah ة ً كح

 Ditulis Jizyah ةًجص

 ’Ditulis Karamah al auliya ءلونيبآا ةًكس

 
D. Vokal Pendek dan Penerapannya 

 

 Fathah Ditulis a ـَ

 Kasrah Ditulis i ـِ
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 Dammah Ditulis u ـُ

 Fathah Ditulis Fa’ala معف

 Kasrah Ditulis Zukira ذكس

 Dammah Ditulis Yazhabu تهرً

 

 
 

E. Vokal Panjang 
 

1. Fathah + alif Ditulis A 

 Ditulis Jahiliyyah ةً ّ  ههبج

2. Fathah + ya‟ mati Ditulis A 

 Ditulis Tansa ىس ُ ت

3. Kasrah + ya‟ mati Ditulis I 

 Ditulis Karim كسيي

4. Dhammah + wawu mati Ditulis U 

 Ditulis Furud فسوض

 
F. Vokal Rangkap 

 

1. Fathah + ya‟ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum ثيكُي

2. Fathah + wawu mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaul قول

 
G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata yang Dipisahkan dengan 

Apostrof 

 Ditulis A’antum تي َ أأ

 Ditulis U’iddat أعدتّ

 Ditulis La’in syakartum شكستي ننٍ 

 
H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf qamariyyah maka ditulis menggunakan huruf awal “al”. 
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 Ditulis Al-Quran  ٌ  سآقان

 Ditulis Al-Qiyas انقيبض

2. Bila diikuti huruf Syamsiah maka ditulis sesuai dengan huruf pertama 

Syamsiah tersebut. 
 

 ’Ditulis As-sama ءب ً س  ّنا

 Ditulis Asy-syams ط ً ش  ّنا

 

 

I. Penyusunan Kata-Kata dalam Rangkaian Kalimat 
 

 Ditulis Zawi al-furud  انفسوضذوً

 Ditulis Ahl as-sunnah ة ُ س  ّن امهأ
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ABSTRAK 

 
 

Banyaknya pesaing menyebabkan bank harus berusaha keras untuk 

mempertahankan nasabah agar tetap loyal. Kualitas pelayanan, relationship 

marketing dan kepercayaan merupakan salah satu kunci untuk memperoleh 

loyalitas nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, relationship marketing dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di 

BSI KC Bima Soetta 2. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BSI KC 

Bima Soetta 2. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan 

menggunakan teknik sampling purposive dengan kriteria nasabah yang masih 

aktif dengan lama menggunakan produk/jasa dari BSI KC Bima Soetta 2 selama 

6 bulan. Data dalam penelitian ini diperoleh melalui analisis data yang digunakan 

adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear 

berganda, uji simultan, uji parsial dan uji koefisien determinasi dengan IBM SPSS 

26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 0,881 atau 88,1% variabel loyalitas 

nasabah bisa dijelaskan oleh ketiga variabel independen dalam penelitian yaitu 

kualitas pelayanan, relationship marketing dan kepercayaan secara bersama-sama. 

Sedangkan 11,9% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak ada dalam 

penelitian ini seperti jaminan, kualitas produk, nilai, Citra Bank, kepuasan 

nasabah dll. 
 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, relationship marketing, kepercayaan dan 

loyalitas nasabah 
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ABSTRACT 

 

Bank must be hurt work to keep customer loyalty, because it have many 

competitiors. service quality, relationship marketing and trust is one of the keys to 

reach customer loyalty. This study aims to determine the effect of service quality, 

relationship marketing and trust on customer loyalty at BSI KC Bima Soetta 2. 

The population in this study were customers of BSI KC Bima Soetta 2. The sample 

was taken as many as 100 respondents using purposive sampling technique with 

customer criteria that still active with a long time using products/services from 

BSI KC Bima Soetta 2 for 6 months. The data in this study were obtained through 

data analysis used were validity test, reliability test, classical assumption test, 

multiple linear regression analysis, simultaneous test, partial test and coefficient 

of determination test with IBM SPSS 26. The results of this study indicate that 

0.881 or 88.1 % variable customer loyalty can be explained by the three 

independent variables in the study, namely service quality, relationship marketing 

and trust together. While the remaining 11.9% is explained by other variables not 

included in this study such as guarantee, product quality, value, Bank image, 

customer satisfaction, etc. 

Keywords: Service quality, relationship marketing, customer trust and loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

 
A. LATAR BELAKANG 

 

Perkembangan dan pertumbuhan globalisasi mengakibatkan dampak bagi 

kemajuan perbankan di Indonesia. Seperti munculnya berbagai jasa/produk 

baru sebagai petunjuk bagi perbankan agar tetap bergerak memberikan layanan 

fasilitas yang mudah dan bagus. Ditandai dengan berdirinya bank syariah salah 

satunya, semua ini didapatkan dari kejayaan pengembangan dan kemajuan 

perekonomian Indonesia yang sangat cepat. 

Perekonomian Syariah di Indonesia terus berkembang pesat ditandai akan 

terbentuknya macam-macam lembaga keuangan syariah. Bank Muamalat 

menjadi Lembaga Keuangan Syariah yang pertama kali di bentuk di Indonesia 

pada tahun 1992. Bank syariah semakin berkembang seiring adanya 

pembaharuan UU No. 7 tahun 1992 menjadi UU No. 10 tahun 1998 yang berisi 

mengenai bank yang beroperasi dengan sistem bagi hasil dan direvisi menjadi 

Peraturan BI No./24/PBI/2004 yang berisi mengenai Bank Umum dalam 

melakukan usaha sesuai prinsip syariah. Hal ini dapat dilihat dari adanya 

jumlah Bank Umum Syariah (BUS) telah mencapai 12 unit, Unit Usaha 

Syariah (UUS) sebanyak 21 unit dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 

sebanyak 164 unit. Serta, penyebaran kantor perbankan syariah semakin 

meningkat dibandingkan dengan tahun sebelumnya. 
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Tabel 1. 1Data Peningkatan Jumlah Perbankan Syariah di Indonesia Periode 

2019-2021 
 

Indikator Perbankan 2019 2020 2021 

Bank Umum Syariah (BUS) 14 14 12 

Unit Usaha Syariah (UUS) 20 20 21 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 164 163 164 

Total 198 197 197 

Sumber: Statistik Perbankan Syariah OJK Desember 2021 
 

Semakin berkembangnya perbankan, tiap-tiap bank menyusun strategi agar 

mampu menarik nasabah sebesar-besarnya dengan menaikkan pemanfaatan 

teknologi, kualitas pelayanan, meningkatkan hubungan dengan nasabah, 

bahkan mampu meningkatkan rasa kepercayaan dari nasabah terhadap bank. 

Taraf persaingan yang ketat dan berdirinya berbagai lembaga keuangan yang 

sama mampu menyaingi bank syariah. Sehingga dalam menjaga dan 

mempertahankan loyalitas nasabah bank memerlukan inovasi baru yang harus 

dimiliki, seperti mempertahankan kualitas pelayanan, relationship marketing 

dan kepercayaan nasabah. 

Kualitas Pelayanan adalah salah satu faktor penentu keunggulan dari suatu 

bank untuk menyambut persaingan berbagai perbankan. Bagi perusahaan 

bidang jasa keuangan penerapan kualitas pelayanan sangat diutamakan 

khususnya perusahaan perbankan. Nasabah akan terus menjalin hubungan 

dengan bank jika pelayanan yang didapatkannya baik begitupun sebaliknya. 

Karena, hal tersebut akan memberikan dampak penting bagi terjadinya loyalitas 
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nasabah. Bagi perbankan kualitas pelayanan adalah suatu hal penting untuk 

diperhatikan setiap melayani nasabah. 

Relationship marketing suatu proses berkelanjutan yang mewajibkan 

perusahaan untuk tetap berkomunikasi dengan konsumen agar tujuan tercapai, 

serta saling mendukung antara pihak perusahaan dengan konsumen. Bukan 

sekedar hubungan transaksional yang dikarenakan atas perintah kerja ataupun 

mencari keuntungan saja. Adapun tujuan utama dari relationship marketing 

yakni menciptakan loyalitas konsumen. Hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Ginting, Yanti Mayasari dan Dewi, 2016) mengatakan bahwa loyalitas 

pelanggan dipengaruhi oleh relationship marketing, begitupun penelitian oleh 

Nurudin (2018) mengatakan Relationship marketing berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. 

Kepercayaan dijadikan sebagai faktor lain dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah, karena faktor kepercayaan merupakan pondasi dalam membangun 

bisnis. Menurut Bernarto dan Patricia, (2017) kepercayaan merupakan identitas 

dan tingkah laku dari perusahaan di masa depan dan diadikan sebagai 

keyakinan dari konsumen serta sebagai refleksi emosional bagi perdagangan. 

Sesuai dengan kadar dalam memenuhi jasa/produk pada ekspektasi yang 

ditetapkan manfaat layanannya, kadar penetapan ekspektasi serta hasilnya 

konkrit. Cara untuk melihat nasabah percaya pada bank, yakni dengan 

meningkatkan pelayanan yang diberikan melebihi ekspektasi nasabahnya serta 

melihat kesetiaan nasabah dalam menggunakan jasa/produk tersebut. Haryeni, 

(2017) dalam penelitiannya mengatakan bahwa variabel kepercayaan secara 
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bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Monica & Arafah, 2020) . 

Berdasarkan kasus diatas objek dari penelitian ini adalah nasabah BSI KC 

Bima Soetta 2, yang merupakan bank merger dari Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) wilayah kota Bima pada bulan februari 2021. BSI KC Bima Soetta 2 ini 

merupakan salah satu kantor cabang pembantu yang memiliki kualitas 

pelayanan yang cukup baik dalam melayani nasabahnya sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. Dibuktikan dengan banyaknya nasabah yang 

menggunakan jasa perbankan setiap harinya terus bertambah. Visi Bank 

syariah Indonesia yakni sebagai top 10 global Islamic banking. Dengan misi a). 

memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia (melayani >20 juta 

nasabah dan menjadi top 5 bank berdasarkan asset (500+T) dan nilai buku 50 T 

di tahun 2025), b). Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi 

para pemegang saham (top 5 bank yang paling profitable di Indonesia/ ROE 

18% dan valuasi kuat/PB>2, c). menjadi perusahaan dan kebanggaan para 

talenta terbaik Indonesia (perusahaan dengan nilai yang kuat dan 

memperdayakan masyarakat serta berkomitmen pada pengembangan karyawan 

dengan budaya berbasis kinerja) (Bank Syariah Indonesia, 2021). Dalam 5
th

 

infobank Satisfaction, Loyalty & Engagement (SLE) Award 2022 Bank BSI 

menempati peringkat pertama dengan peghargaan SLE dalam kategori bank 

umum Syariah, peringkat 1 dalam penghargaan satisfaction index 2022 dan 

satisfaction index 2022 teller dan tiga penghargaan lainnya yaitu peringkat 
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kedua dalam loyalty index 2022, Engagement index 2022, dan satisfaction 

index 2022 customer service (Industri.co.id). 

Dalam usaha mencapai visi dan misi BSI (Bank Syariah Indonesia) dan 

mempertahankan penghargaan yang diraih untuk tahun berikutnya perlu 

menyusun strategi dengan tetap mempertahankan hubungan baik dengan 

nasabahnya agar loyalitas nasabah tercipta. Perusahaan perlu mengaplikasikan 

teori relationship marketing terhadap nasabahnya dengan tujuan menjaga, 

mengenali dan menciptakan ikatan lebih dengan nasabah secara konsisten, 

untuk menguatkan ikatan demi sama-sama mendapatkan laba dalam jangka 

waktu lama. Kemajuan dan persaingan yang pesat antara perbankan dalam 

memenuhi kebutuhan keinginan nasabahnya, sehingga bank harus 

mempersiapkan atau mengatur strategi untuk menghadapinya. Sehingga tugas 

perusahaan yakni membuat pelanggan loyal, sebab hal penting dari kegiatan 

bisnis yaitu membuat nasabah loyal dan memberikan benefit bagi perusahaan 

tersebut. Setiap nasabah mempunyai berbagai hal yang harus diperhatikan 

dalam menumbuhkan rasa loyalitasnya, baik dilihat dari brand, shop, dan 

perusahaan tertentu. 

Perusahaan memiliki model bisnis yang berbeda-beda dalam meletakkan 

nasabah sesuai posisinya. Sehingga, keunggulan persaingannya yakni 

memposisikan pelanggan sebagai strategi utama. Dalam mencegah kerugian 

perusahaan dan menaikkan kinerja keuangannya sangat penting bagi 

perusahaan untuk menjaga serta memperhatikan loyalitas nasabah. Adanya 

strategi pendekatan kepada konsumen, artinya bank bisa mengetahui dan 
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memahami berbagai macam kebutuhan serta harapan dari konsumen terhadap 

layanan atau produk yang telah diberikan. Strategi lain yang diperlukan adalah 

meningkatkan kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah terhadap BSI KC Bima 

soetta 2 agar terpeliharanya hubungan yang kuat antara bank nasabah. 

Tentunya BSI KC bima soetta 2 perlu memperlihatkan keterampilan strategi 

penerapan dalam pelayanan yang baik, menjaga hubungan dan 

mempertahankan kepercayaan nasabah dengan baik. Variabel independennya 

kualitas pelayanan, relationship marketing dan kepercayaan. 

Penelitian tentang variabel kualitas pelayanan, relationship marketing dan 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah telah dilakukan oleh beberapa peneliti, 

antara lain : Waqi‟ah, (2019) tentang pengaruh relationship marketing, syariah 

marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah, menyatakan 

bahwa variabel relationship marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dan variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

positif terhadap loyalitas nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh 

Trisusanti, (2017) yang berjudul pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan 

terhadap loyalitas nasabah, menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dan variabel kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Monica & Arafah, (2020) yang berjudul Pengaruh kualitas 

pelayanan, kepuasan dn kepercayaan terhadap loyalitas nasabah (Studi Kasus 

PT. Bank Syariah Mandiri KC Medan Aksara), menyatakan bahwa kualitas 



7  

 

 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dan 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Sumber permasalahan lain dalam penelitian ini berasal dari gap penelitian 

terdahulu. Banyak pihak yang setuju bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah ditentukan oleh adanya keberhasilan bank dalam menyusun 

strategi seperti mempertahankan atau meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan namun ada oenelitian yang berkata sebiliknya, begitupun yang terjadi 

pada variabel lainnya. Ditambah belum ada penelitian menggunakan kombinasi 

variabel ini dengan nasabah BSI KC Bima Soetta 2. 

B. RUMUSAN MASALAH 

 

1. Apakah kualitas pelayanan, relationship marketing dan kepercayaan 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah? 

 

3. Apakah relationship marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas 

nasabah? 

4. Apakah kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah? 

 

C. TUJUAN PENELITIAN 

 

1. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan, relationship marketing dan 

kepercayaan secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada BSI KC Bima 

soetta 2. 

2. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

pada BSI KC Bima soetta 2. 
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3. Untuk menjelaskan pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas 

nasabah pada BSI KC Bima soetta 2. 

4. Untuk Menjelaskan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada 

BSI KC Bima soetta 2. 

D. MANFAAT PENELITIAN 

 

1. Manfaat Teoritis 

 

Penelitian ini mampu mengedukasi masyarakat terkait ilmu Perbankan 

syariah. 

2. Manfaat Praktisi 

 

a. Bagi Penulis/Peneliti 

 

Mampu memberikan tambahan pengetahuan ilmu serta wawasan 

mengenai perilaku konsumen terutama loyalitas nasabah. 

b. Bagi Masyarakat 

 

Menambah edukasi untuk mengenal lembaga keuangan yang berorientasi 

pada penyediaan jasa/produk keuangan syariat Islam dan meningkatkan 

wawasan dalam dunia bisnis perbankan syariah khususnya. 

c. Bagi Perbankan Syariah 

 

Sebagai bahan pertimbangan pihak perbankan dalam membuat strategi- 

strategi guna memajukan kinerja dan sistem pelayanan yang diberikan 

terhadap nasabah. 
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d. Bagi Lembaga Akademik 

 

Sebagai bahan memperbanyak literatur serta menampilkan informasi 

tentang kualitas pelayanan, relationship marketing dan kepercayaan 

terhadap loyalitas nasabah. 

E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN 

 

Uraian sistematika pembahasan berisi 5 bab, antara lain: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

 

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

 

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari kajian teori, penelitian 

terdahulu, pengembangan hipotesis dan kerangka pemikiran. 

BAB IIIMETODE PENELITIAN 

 

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari gambaran umum objek 

penelitian, menjelaskan hasil analisis data penelitian yaitu uji validitas, 

reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji hipotesis. 

BAB IVHASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Pada bab ini berisi hasil serta pembahasan diuraikan mengenai 

gambaran umum objek penelitian, profil responden, analisis data 

(analisis deskriptif, analisis kualitas data, uji asumsi klasik, uji 

hipotesis), dan interpretasi hasil yang didapatkan. 
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BAB V PENUTUP 

 

Pada bab ini berisi kesimpulan tentang penjelasan ringkasan hasil 

penelitian dan saran bagi bank maupun bagi peneliti selanjutnya. 



 

84 
 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

 

A. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan sebagaimana telah disajikan, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan, relationship marketing dan kepercayaan secara 

bersama-sama berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah di 

BSI KC Bima Soetta 2. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil olah datanya 

pada nilai Fhitung sebesar 235,933 lebih besar dari nilai Ftabel sebesar 2,698 

(235,933> 2,698) dan nilai signifikansinya adalah 0,000 lebih kecil dari 0,05 

(0,000< 0,05). 

2. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah di BSI KC Bima Soetta 2. Hal tersebut didasarkan pada hasil 

pengolahan data yang dilakukan menggunakan aplikasi SPSS yang 

menunjukkan nilai thitung sebesar 3,098 lebih besar dari nilai ttabel sebesar 

1,984 (3,098> 1,984) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 

0,05 (0,000< 0,05). 

3. Variabel relationship marketing berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah di BSI KC Bima Soetta 2. Hal tersebut didasarkan pada 

hasil pengolahan data yang dilakukan menggunakan aplikasi SPSS yang 

menunjukkan bahwa nilai thitung sebesar 3,177 lebih besar dari nilai ttabel 



 

 

 

sebesar 1,984 (3,177> 1,984) dan nilai signifikansi sebesar 0,002 lebih kecil 

 

dari 0,05 (0,002< 0,05). 

 

4. Variabel kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah di BSI KC Bima Soetta 2. Hal tersebut didasarkan pada hasil 

pengolahan data yang dilakukan menggunakan aplikasi SPSS yang 

menunjukkan bahwa nilai thitung sebesar 3,318 lebih besar dari nilai ttabel 

sebesar 1,984 (3,318> 1,984) dan nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil 

dari 0,05 (0,001< 0,05). 

B. SARAN 

 

1. Bagi Perbankan 

 

Dari hasil penelitian ini diketahui bahwa semua variabel berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Perbankan perlu untuk 

menjaga dan melakukan peningkatan pada kualitas pelayanan yang 

diberikan pada nasabah. Sebab variabel ini memiliki daya pengaruh yang 

kuat untuk peningkatan loyalitas nasabah. Dengan cara menambah jumlah 

fasilitas baik itu tempat duduk atau yang lainnya, memberikan pelayanan 

yang baik dan menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh nasabah sehingga 

terjalin ikatan yang kuat agar loyalitas nasabah juga mengalami 

peningkatan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Diharapkan lebih mengembangkan lagi variabel independen berdasarkan 

isu-isu yang terjadi sehingga diharapkan ada pembaharuan pada penelitian 

selanjutnya. 
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