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Abstract 

Service quality has long been used to determine loyalty, with excellent service quality, it is 

expected that customer will be more likely to do repurchase. Another factor which affect loyalty 

is trust. The purpose of this research is to analyze the effect of service quality and trust to 

loyalty in banking industry. 100 customer are invited as respondents in this research. This 

associative research consist of two independent variables, they are service quality (X1) and 

Trust (X2) and one dependent variable which is loyalty (Y). For data collection purpose, library 

research and field research are conducted thoroughly. Data analysis method used in this 

research is reliability test and validity test. And then we conduct normality test and 

multicolinearity test. To analyze the hypothesis used in this research, we use simple regression 

analysis with t-test and multiple regression analysis with F-test. The result of this research 

shows that service quality (X1) is significantly influential to Loyalty (Y). trust (X2) is significantly 

influential to loyalty (Y). Finally, service quality (X1) and trust (X2), simultaneously, are significantly 

influential to loyalty (Y). 
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PENDAHULUAN 

Dunia perbankan adalah dunia yang tidak asing lagi bagi kita, sekarang hampir tiap 

orang mempunyai rekening di bank tertentu, tentunya ada sesuatu yang menyebabkan mereka 

menabung di bank tertentu tersebut. Hal ini berkaitan dengan layanan dan tingkat kepercayaan 

yang diberikan oleh suatu bank. Dalam beroperasi, bank pasti akan berusaha memberikan 

pelayanan yang prima, ketika nasabah merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya melebihi 

harapannya, maka nasabah tersebut akan puas, dari kepuasan inilah akan timbul nasabah yang 

loyal. 

Nasabah yang menyerahkan dananya untuk disimpan dan dikelola di bank tertentu akan 

meminta jaminan keamanan dari bank yang bersangkutan, karena nasabah ingin dananya aman 

dan bisa diambil ketika mereka membutuhkannya. Bank harus dapat menjamin keamanan dana 

masyarakat sehingga timbul kepercayaan terhadap bank dan nasabah merasa puas atas jaminan 

keamanan yang diberikan oleh bank. Rendahnya loyalitas nasabah adalah salah satu indikasi 

bahwa bank belum mencapai tujuannya dengan maksimal, untuk itu dibutuhkan strategi untuk 

membangun loyalitas nasabah. 

Menyadur American Society for Quality Control, Philip Kotler (2009) mendefinisikan 

kualitas sebagai keseluruhan fitur dan karakteristik dari produk maupun jasa, di mana fitur dan 

karakteristik ini dapat digunakan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. Kualitas layanan juga 

dapat didefinisikan sebagai perbedaan atas apa yang diharapkan oleh pelanggan dengan apa 
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yang diterima oleh pelanggan ketika mereka mengkonsumsi produk jasa (Parasuraman, Zeithaml, 

dan Berry, 1985). 

Kepercayaan merupakan kondisi afektif dalam diri seseorang di mana timbul sebuah 

harapan dari seorang individu atas perilaku pihak lain yang dianggap menguntungkan atau 

tidak merugikan (Anderson dan Narus, 1990). Morgan dan Hunt (1994) juga beranggapan bahwa 

kepercayaan merupakan sebuah harapan atas pemenuhan janji yang diucapkan oleh orang lain. 

Loyalitas, di lain pihak, merupakan perwujudan dari kepercayaan, sebuah kemauan dan 

kesediaan untuk beraksi tanpa mempertimbangkan aspek biaya dan keuntungan dari aksi yang 

dimaksud (Mulyo Budi Setiawan dan Ukudi, 2007). Loyalitas juga dapat diartikan sebagai 

komitmen pelangan untuk terus melakukan pembelian ulang atas sebuah merek (Dick dan Basu, 

1994). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas layanan. Apabila 

bank mampu memberikan layanan yang prima, maka nasabah pun akan memberikan respon 

yang positif pula. Respon ini berupa kecenderungan untuk melakukan transaksi ulang. Namun 

apabila bank gagal memberikan layanan yang prima, maka nasabah bisa saja berpindah ke 

bank pesaing. Hal ini sesuai dengan apa yang diungkapkan oleh Bloemer, de Ruyter dan Peeters 

(1998) bahwa kualitas layanan dapat dilihat sebagai determinan dari kepuasan yang nantinya 

akan mempengaruhi niat untuk melakukan transaksi ulang. Setiawan dan Ukudi (2007) juga 

mengatakan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh baik buruknya kualitas layanan yang 

disediakan oleh bank tersebut. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kepercayaan. 

Kepercayaan erat kaitannya dengan komitmen jangka panjang, di mana nasabah akan 

cenderung loyal terhadap bank apabila bank tersebut memenuhi janji-janji dan kewajiban-

kewajibannya di masa yang akan datang, apabila bank gagal memberikan kepercayaan terhadap 

nasabahnya, maka nasabah pun bisa berpindah ke bank pesaing. Morgan dan Hunt (1994) 

mengatakan bahwa kepercayaan adalah dasar dari loyalitas. Sehingga tingkat kepercayaan yang 

tinggi akan menyebabkan perilaku loyal dan sebaliknya, tingkat kepercayaan yang rendah tidak 

akan dapat menyebabkan perilaku loyal (Schurr dan Ozanne, 1985). 

Berdasarkan atas beberapa hasil rujukan di atas, untuk menciptakan pelanggan yang 

loyal dan membangun loyalitas nasabah bergantung dari bagaimana pelaksanaan strategi 

kepercayaan dan bagaimana perusahaan menyediakan layanan prima bagi nasabahnya. Nasabah 

yang loyal merupakan aset bagi perusahaan dan cenderung akan melakukan pembelian ulang 

jasa tersebut. Untuk lebih jelasnya mengenai kerangka pemikiran yang telah diungkapkan di 

atas maka dapat disusun model penelitian sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

Sumber: analisis peneliti, 2017 

Gambar 1 Model Penelitian 
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Penelitian ini akan menguji tiga hipotesis, yaitu: (1) Diduga kualitas layanan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. (2) Diduga kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Dan (3) Diduga kualitas layanan dan kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini memiliki tiga variabel, dua variabel bebas yaitu Kualitas Layanan (X1) dan 

Kepercayaan (X2), serta satu variabel terikat yaitu Loyalitas (Y). Untuk variabel Kualitas Layanan 

(X1), peneliti menggunakan konsep TERRA beserta indikatornya yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Berry dan Zeithaml (1991). Untuk variabel Kepercayaan (X2), peneliti mengadopsi 

dan memodifikasi indikator yang dikembangkan oleh Moorman, Zaltman dan Deshpande (1992). 

Sedangkan untuk variabel Loyalitas Nasabah (Y), peneliti mengadopsi indikator yang 

dikembangkan oleh Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1996). Sedangkan untuk sampel, peneliti 

menggunakan 100 orang responden yang merupakan nasabah perbankan. Metode pengambilan 

sampel menggunakan systematic simple random sampling. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif asosiatif. Analisis regresi digunakan untuk 

menguji hipotesis. Analisis regresi sederhana digunakan untuk menguji pengaruh parsial antara 

Kualitas Layanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas, sedangkan analisis regresi berganda 

digunakan untuk menguji secara simultan penaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan terhadap 

Loyalitas. Sebelum dilakukan uji analisis regresi, instrumen diuji terlebih dahulu menggunakan 

uji validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas dilakukan untuk mengukur apakah alat ukur yang 

digunakan mampu untuk mengukur apa yang ingin diukur. Instrumen atau indikator akan 

dinyatakan valid ketika r-hitung lebih dari r-tabel. Sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk 

mengetahui apakah pernyataan atau indikator yang terdapat dalam kuesioner benar-benar dapat 

diandalkan untuk digunakan dalam pengumpulan data yang terkait dengan variabel yang diukur. 

Variabel dinyatakan reliabel ketika nilai Cronbach’s Alpha-nya lebih dari 0,7 (Hair dan Black, 

2010). 

Setelah instrumen dinyatakan valid dan reliabel, maka variabel penelitian diuji 

menggunakan uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik yang akan digunakan dalam penelitian ini 

meliputi uji normalitas dan uji multikolinieritas, karena data yang digunakan merupakan data 

diskrit (data sekali pakai). Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. cara yang digunakan adalah 

analisis grafik dan uji Skewness, dimana untuk uji Skewness kriterianya adalah apabila Z-hitung 

> -Ztabel, maka menunjukkan distribusi tidak normal. Uji multikolinearitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. 

Kriteria untuk tidak adanya multikolinearitas adalah nilai Tolerance > 0.10 atau sama dengan 

nilai VIF < 10. 

Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis regresi sederhana untuk hipotesis 

parsial yaitu Kualitas Layanan terhadap Loyalitas (H1) dan Kepercayaan terhadap Loyalitas (H2) 

dan regresi berganda untuk uji simultan Kualitas Layanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 

(H3). Sedangkan untuk uji signifikansi parameter individual (parsial) digunakan uji-t di mana uji 

ini pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas/independen 

secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Adapun kriteria ujinya adalah: 

Bila t-hitung > t-tabel berarti berhubungan signifikan. Bila t-hitung < t-tabel berarti berhubungan 

tidak signifikan. Untuk uji signifikansi simultan digunakan uji F. Uji ini pada dasarnya 
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menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model 

mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen/terikat. Adapun kriteria 

ujinya adalah: Bila F-hitung > F-tabel berarti signifikan. Bila F-hitung < F-tabel berarti memiliki 

hubungan yang tidak signifikan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Instrumen 

Hasil uji validitas dan reliabilitas untuk variabel Kualitas Layanan (X1) dapat dilihat di 

tabel 1 di bawah ini: 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan (X1) 

No. 

Instrumen 
r-hitung r-tabel Ket. 

No. 

Instrumen 
rhitung rtabel Ket. 

1 0,382 0,197 Valid 6 0,545 0,197 Valid 

2 0,390 0,197 Valid 7 0,517 0,197 Valid 

3 0,449 0,197 Valid 8 0,419 0,197 Valid 

4 0,547 0,197 Valid 9 0,551 0,197 Valid 

5 0,582 0,197 Valid 10 0,620 0,197 Valid 

Sumber: Hasil olah data, 2017 

  

 Hasil uji validitas kuesioner variabel penelitian tentang pengaruh Kualitas Layanan pada 

tabel 1 di atas menunjukkan bahwa semua nilai r-hitung > r-tabel, artinya semua pernyataan 

adalah valid. Sedangkan hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha 0,818 

> 0,70. Sehingga dapat disimpulkan bahwa konstruk pernyataan yang merupakan variabel 

Kualitas Layanan (X1) adalah reliabel. 

 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Kepercayaan (X2) 

No. 

Instrumen 
r-hitung r-tabel Ket. 

1 0,465 0,197 Valid 

2 0,545 0,197 Valid 

3 0,643 0,197 Valid 

4 0,481 0,197 Valid 

          Sumber: Hasil olah data, 2017 

  

 

 

Hasil uji validitas kuesioner variabel penelitian tentang pengaruh Kepercayaan pada tabel 2 di 

atas menunjukkan bahwa semua nilai r-hitung > r-tabel, artinya semua pernyataan adalah valid. 

Sedangkan hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha 0,739 > 0,70. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa konstruk pernyataan yang merupakan variabel Kepercayaan (X2) 

adalah reliabel. 

 

 

 

Tabel 3 Hasil Uji Validitas Loyalitas (Y) 
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No. 

Instrumen 
r-hitung r-tabel Ket. 

1 0,665 0,197 Valid 

2 0,788 0,197 Valid 

3 0,877 0,197 Valid 

4 0,801 0,197 Valid 

          Sumber: Hasil olah data, 2017 

 Hasil uji validitas kuesioner variabel penelitian tentang pengaruh Loyalitas Nasabah pada 

tabel 3 di atas menunjukkan bahwa semua nilai r-hitung > r-tabel, artinya semua pernyataan 

adalah valid. Sedangkan hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha 0,896 

> 0,70. Sehingga dapat disimpulkan bahwa konstruk pernyataan yang merupakan variabel 

Loyalitas Nasabah (Y) adalah reliabel. 

 

Uji Asumsi Klasik 

 Untuk mengetahui distribusi data dalam variabel yang digunakan dalam penelitian ini, 

dilakukan uji normalitas data. Data yang baik layak digunakan dalam penelitian ini adalah data 

yang memiliki distribusi normal. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil olah data, 2017 

Gambar 2 Hasil Uji Normalitas 

 Dari gambar di atas terlihat bahwa titik-titik data menyebar di sekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi dianggap memenuhi asumsi normalitas. 

Untuk memperkuat asumsi ini, dilakukan pula uji statistik skewness. 

Tabel 4 Hasil Uji Statistik Skewness 

  

  

N Skewness 

Statistic Statistic Std. Error 

Unstandardized 100 -,237 ,241 

Residual       
Valid N 

(listwise) 
100     

       Sumber: Hasil olah data, 2017 

 Dari tabel 4 di atas diperoleh nilai skewness yang kemudian dimasukkan ke dalam rumus 

untuk memperoleh nilai Z hitung. Dari perhitungan diperoleh nilai Z hitung untuk uji statistik 
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Unstandarized Residual variabel Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Loyalitas Nasabah adalah 

sebesar -0,968 di mana nilai tersebut berada di antara nilai kritis sebesar ± 1,96 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel penelitian terdistribusi normal. 

 

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinearitas 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

Kualitas 

Layanan 
,581 1,722 

Kepercayaan ,581 1,722 

            Sumber: Hasil olah data, 2017 

  

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai tolerance untuk variabel Kualitas Layanan adalah 

sebesar 0,581 > 0,1 dan untuk variabel Kepercayaan adalah sebesar 0,581 > 0,1, sedangkan 

nilai VIF untuk variabel Kualitas Layanan adalah sebesar 1,722 < 10 dan untuk variabel 

Kepercayaan adalah sebesar 1,722 < 10. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak 

terjadi multikolinearitas di antara variabel independen, maka selanjutnya data dapat diteruskan 

untuk menganalisis pengujian hipotesis. 

 

Uji Hipotesis 

 

Tabel 6 Hasil Uji Hipotesis 1 

Model t Sig. Model R R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1    

(Constant) 
-2,595 ,011 

1 ,687
a
 ,471 2,279 

Kualitas 

Layanan 
9,348 ,000 

    Sumber: Hasil olah data, 2017 

 

Berdasarkan tabel 6 di atas, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan memiliki p-

value (Sig.t) sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya signifikan dan nilai t-hitung = 9,348. Nilai t-

tabel untuk dk = n – 2 di mana n adalah 100 responden dengan tingkat signifikansi 0,05 

adalah sebesar 1,984, dengan demikian nilai t-hitung = 9,348 > t-tabel = 1,984 yang artinya 

signifikan. Signifikan di sini artinya adalah hipotesis yang diajukan diterima, di mana Kualitas 

Layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Nilai R square menunjukkan 

angka sebesar 0,471, artinya adalah 47,1% variabel Loyalitas Nasabah dijelaskan oleh variabel 

Kualitas Layanan sedangkan sisanya sebesar 52,9% dipengaruhi oleh faktor lain selain dari 

variabel yang diteliti. Sedangkan nilai R sebesar 0,687 menunjukkan bahwa Kualitas Layanan 

terhadap Loyalitas Nasabah memiliki korelasi yang Kuat. 
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Tabel 7 Hasil Uji Hipotesis 2 

Model t Sig. Model R 
R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 (Constant) ,938 ,350 
1 ,460

a
 ,212 2,783 

Kepercayaan 5,134 ,000 

Sumber: Hasil olah data, 2017 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa Kepercayaan memiliki p-value 

(Sig.t) sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya signifikan dan nilai t-hitung = 5,134. Nilai t-tabel 

untuk dk = n – 2 di mana n adalah 100 responden dengan tingkat signifikansi 0,05 adalah 

sebesar 1,984, dengan demikian nilai t-hitung = 5,134 > t-tabel = 1,984 yang artinya signifikan. 

Signifikan di sini artinya adalah hipotesis yang diajukan diterima, di mana Kepercayaan 

berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Nilai R square menunjukkan angka 

sebesar 0,212, artinya adalah 21,2% variabel Loyalitas Nasabah dijelaskan oleh variabel 

Kepercayaan sedangkan sisanya sebesar 78,8% dipengaruhi oleh faktor lain selain dari variabel 

yang diteliti. Sedangkan nilai R sebesar 0,460 menunjukkan bahwa Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Nasabah memiliki korelasi yang Sedang. 

Tabel 8 Hasil Uji Hipotesis 3 

Model df F Sig. Model R 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

Estimate 

1 

Regression 
2 43,327 ,000

a
 

1 ,687
a
 ,461 2,290 Residual 97     

Total 99     
   Sumber: Hasil olah data, 2017 

  Nilai F-hitung adalah sebesar 43,327. Dengan menggunakan taraf signifikansi sebesar 

0,05 dan df1 = k – 1 atau 3 -1 = 2 dan df2 = n – k atau 100 – 3 = 97, diperoleh Ftabel 

sebesar 2,70. Dari hasil perhitungan tersebut, didapatkan F-hitung > F-tabel sebesar 43,327 > 

2,70. Yang artinya adalah terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan dan Kepercayaan secara 

bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah. Dengan demikian, ketiga variabel memiliki hubungan 

yang bermakna. Nilai adjusted R square menunjukkan angka sebesar 0,461, artinya adalah 

46,1% variabel Loyalitas Nasabah dijelaskan oleh variabel Kualitas Layanan dan Kepercayaan 

secara bersama-sama, sedangkan sisanya sebesar 53,9% dipengaruhi oleh faktor lain selain 

dari variabel yang diteliti. Nilai adjusted R square yang sebesar 0,461 juga menunjukkan bahwa 

Kualitas Layanan dan Kepercayaan secara bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah memiliki 

korelasi yang Sedang. 

  Berdasarkan hasil analisis data dan temuan penelitian mengenai pengaruh Kualitas 

Layanan (X1) dan Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y), maka dapat dianalisis 

sebagai berikut: Terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah yang 

dibuktikan dari nilai t-hitung > t-tabel di mana 9,348 > 1,984. Sedangkan kontribusi Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Nasabah menunjukkan sebesar 47,1%, dan sisanya sebesar 52,9% 

dipengaruhi oleh variabel-variabel yang tidak diteliti atau tidak dihipotesiskan. Berdasarkan hasil 

analisis regresi sederhana menunjukkan p-value 0,000 < 0,05 (signifikan) yang berarti hipotesis 
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yang diajukan dapat diterima. Di mana Kualitas Layanan mempunyai pengaruh terhadap 

Loyalitas Nasabah. 

  Terdapat pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah yang dibuktikan dari nilai 

t-hitung > t-tabel di mana 5,134 > 1,984. Sedangkan kontribusi Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Nasabah menunjukkan sebesar 21,2%, dan sisanya sebesar 78,8% dipengaruhi oleh variabel-

variabel yang tidak diteliti atau tidak dihipotesiskan. Berdasarkan hasil analisis regresi 

sederhana menunjukkan nilai Sig. 0,000 < 0,05 (signifikan) yang berarti hipotesis yang diajukan 

dapat diterima. Di mana Kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. 

  Terdapat pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan secara bersama-sama terhadap 

Loyalitas Nasabah yang dibuktikan dari nilai F-hitung > F-tabel di mana 43,327 > 2,70. 

Sedangkan kontribusi Kualitas Layanan dan Kepercayaan secara bersama-sama terhadap 

Loyalitas Nasabah menunjukkan sebesar 46,1%, dan sisanya sebesar 53,9% dipengaruhi oleh 

variabel-variabel yang tidak diteliti atau tidak dihipotesiskan. Berdasarkan hasil analisis regresi 

berganda pada tabel ANOVA, nilai signifikansi 0,000 < 0,05 (signifikan) yang berarti hipotesis 

yang diajukan dapat diterima. Di mana Kualitas Layanan dan Kepercayaan secara bersama-

sama mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. 

SIMPULAN 

  Temuan dalam penelitian ini memperkuat teori dan penelitian terdahulu, seperti dalam 

penelitian yang dilakukan oleh Setiawan dan Ukudi (2007) bahwa Loyalitas Nasabah dipengaruhi 

oleh Kualitas Layanan yang disediakan oleh bank tersebut. Temuan ini juga memperkuat hasil 

penelitian dari Bloemer, de Ruyter dan Peeters (1998) yang menyatakan bahwa Kualitas 

Layanan adalah determinan dari kepuasan yang nantinya akan mempengaruhi niat untuk 

melakukan transaksi ulang. Selain itu, penelitian ini juga menemukan bahwa Kepercayaan juga 

faktor lain yang sangat penting dalam menentukan Loyalitas nasabah, walaupun tingkat 

pengaruhnya tidak setinggi Kualitas Layanan, namun keduanya merupakan faktor yang signifikan 

dalam menentukan Loyalitas Nasabah, hal ini memperkuat hasil penelitian dari Setiawan dan 

Ukudi (2007) serta Schurr dan Ozanne (1985) yang keduanya menyatakan bahwa kepercayaan 

akan dapat menyebabkan perilaku yang loyal. 

  Temuan dalam penelitian ini juga menunjukkan bahwa ada implikasi positif dari 

penerapan kualitas layanan yang terdiri atas Atribut Fisik (tangible), Kehandalan (reliability), 

Daya Tanggap (responsiveness), Keyakinan (assurance) dan Kepedulian (empathy) sehingga 

dapat dipertimbangkan dalam menerapkan strategi Loyalitas Nasabah. Hal ini dapat dilihat dari 

nilai r-korelasinya, khususnya indikator dengan nilai r-korelasi yang tinggi. Dalam variabel 

Kualitas Layanan, indikator dengan nilai r-korelasi tertinggi sebesar 0,620 adalah indikator 

“karyawan tanggap terhadap kebutuhan yang nasabah inginkan”. Hal ini menunjukkan bahwa 

nasabah akan merasa puas ketika karyawan bank selalu tanggap dan merespon 

kebutuhan/kesulitan nasabah. Untuk itu di masa yang akan datang aspek ini agar dapat 

difokuskan dalam penerapan strategi Kualitas Layanan. Karena aspek tersebut memiliki 

pengaruh yang paling tinggi. Caranya dapat dengan penambahan pengetahuan karyawan 

sehingga karyawan dapat lebih maksimal lagi dalam melayani nasabah, dengan penerapan 

pengawasan oleh jajaran pimpinan perusahaan terhadap karyawannya sehingga diharapkan 

dengan pengawasan yang baik maka karyawan dapat memberikan yang terbaik bagi 

nasabahnya, atau dengan memberikan reward seperti employee of the month sehingga dapat 

merangsang karyawan untuk selalu bekerja dengan maksimal. 2.  

  Temuan lainnya menunjukkan bahwa strategi Kepercayaan walaupun hanya menempati 

porsi yang lebih rendah dalam penentuan Loyalitas Nasabah namun ternyata cukup signifikan 

pengaruhnya, sehingga tetap harus dipertimbangkan oleh manajemen industri perbankan dalam 

menerapkan strategi Loyalitas Nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai r-korelasinya, khususnya 
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indikator dengan nilai r-korelasi yang tinggi. Dalam variabel Kepercayaan, indikator dengan 

nilai  r-korelasi  tertinggi  sebesar 0,643 adalah indikator “nasabah percaya Pihak bank akan 

membayar kewajiban-kewajibannya”. Hal ini menunjukkan bahwa apabila bank  semakin dapat 

dipercaya dalam hal pembayaran kewajibannya dan penepatan janji-janjinya, maka nasabah 

cenderung akan berperilaku loyal. Untuk itu di masa yang akan datang aspek tersebut agar 

dapat diutamakan dalam penerapan strategi Kepercayaan. Karena aspek tersebut memiliki 

pengaruh yang paling tinggi. Caranya dapat dengan menerapkan budaya yang positif seperti 

tepat waktu dalam memberikan layanan atau dengan tidak mengingkari janji/komitmen yang 

telah disepakati sebelumnya. 

  Penelitian ini memiliki beberapa kelemahan. Pertama, penelitian ini tidak mengukur 

apakah ada niat berpindah dari nasabah bank yang bersangkutan ke bank pesaing. Kedua, 

jumlah pernyataan dalam kuesioner jumlahnya lebih sedikit dari jumlah indikator yang ada 

sehingga kemungkinan terdapat hasil yang bias. Ketiga, penelitian ini hanya mengambil 

responden dari satu bank saja sehingga hasil penelitian ini hanya dapat digunakan dalam bank 

tersebut, ke depannya bisa diambil responden dari beberapa bank yang berbeda agar hasil 

penelitian dapat lebih bisa digeneralisasikan. 

  Bagi peneliti lain yang akan datang diharapkan dapat diarahkan kepada penelitian 

yang berkaitan dengan faktor-faktor lain yang mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas 

Nasabah, selain dari Kualitas Layanan dan Kepercayaan. Misalnya Citra Merek, Reputasi Merek, 

Kepuasan Pelanggan atau Kinerja Pelayanan. Atau penelitian yang sejenis namun dengan obyek 

penelitian yang berbeda, sehingga dapat diketahui apakah ada perbedaan hasil penelitian di 

antara obyek penelitian yang berbeda. Penelitian-penelitian lanjutan ini sangat diperlukan untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor lain yang menjadi determinan Loyalitas Nasabah. 
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