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Abstract  

The banking business is a service business based on the principle of trust, so that the problem of service quality 

becomes a very decisive factor in business success. Economic progress affects people's lives. The increase in the 

social and economic status of the community results in changes in their behavior and lifestyle. These changes 

ultimately affect the taste of satisfaction with a product. This study aims to examine the effect of service quality, 

trust, and commitment, either partially or simultaneously on customer loyalty at Bank Syariah Mandiri Sub-

Branch Office Ulak Karang Padang. Based on the results of the study, it was found that, either partially or 

simultaneously, it has an influence between service quality, trust, and commitment to customer loyalty. Likewise, 

the variance up and down the influence of the independent variable on the dependent variable is 81.4 percent, 

meaning that it has a very strong influence. 
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Abstrak 

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga masalah kualitas 

layanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Kemajuan perekonomian 

mempengaruhi kehidupan masyarakat. Peningkatan status sosial dan ekonomi masyarakat berakibat pada 

perubahan perilaku dan gaya hidup mereka. Perubahan tersebut pada akhirnya mempengaruhi selera kepuasan 

terhadap suatu produk. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan 

komitmen, baik secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor 

Cabang Pembantu Ulak Karang Padang. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh bahwa, baik secara parsial 

maupun simultan, memiliki pengaruh diantara kualitas layanan, kepercayaan, dan komitmen terhadap loyalitas 

nasabah. Begitu juga variansi naik turunnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya sebesar 81,4 

persen, artinya memiliki pengaruh yang sangat kuat.   

Kata kunci: Loyalitas Nasabah, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Komitmen.  
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1. Pendahuluan  

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang 

berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga masalah 

kualitas layanan menjadi faktor yang sangat 

menentukan dalam keberhasilan usaha. Kemajuan 

perekonomian mempengaruhi kehidupan masyarakat. 

Peningkatan status sosial dan ekonomi masyarakat 

berakibat pada perubahan perilaku dan gaya hidup 

mereka. Perubahan tersebut pada akhirnya 

mempengaruhi selera kepuasan terhadap suatu produk. 

Masyarakat menginginkan produk dan layanan 

berkualitas yang sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Agar dapat bersaing, bertahan hidup, dan berkembang 

perusahaan dituntut untuk mampu memberikan 
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pelayanan berkualitas yang dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Produk dan jasa 

yang tidak memenuhi kualitas pelanggan dengan 

sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya pelanggan 

beralih ke perusahaan/bank lain. Untuk mengantisipasi 

hal tersebut tentunya akan mengutamakan perluasan 

produk dan pelayanan yang berorientasi pada 

pelayanan yang mengutamakan kepuasan nasabah 

sehingga terbentuklah nasabah yang loyal. 

Konsep kualitas telah menjadi faktor yang 

sangat dominan terhadap keberhasilan suatu bank, 

karena apabila nasabah merasa bahwa kulitas layanan 

diterima baik maupun sesuai harapan, maka nasabah 

akan merasa puas, percaya dan berkomitmen terhadap 

pembelian barang dan jasa serta semakin loyal terhadap 

barang dan jasa tersebut. Pada akhirnya terbentuklah 

hubungan jangka panjang antara Bank dengan nasabah, 

hubungan dengan nasabah dimaksudkan untuk 

terciptanya loyalitas terhadap perusahaan. 

Menurut UU RI Tahun 1992 Pasal 1 Ayat 1 yang 

mengatur tentang perbankan memberikan definisi 

tentang Bank sebagai badan usaha yang menghimpun 

dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit 

atau dalam bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan 

taraf hidup rakyat dan meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Pembantu Ulak Karang Padang  adalah salah satu Bank 

yang memakai sistem syariah dalam operasionalnya. 

Bank Syariah Mandiri Cabang Padang memiliki 

beberapa Kantor Cabang dan Kantor Kas. Salah 

satunya adalah Bank yariah Mandiri Kantor Cabang 

Ulak Karang di bawah naungan PT. Bank Syariah 

Mandiri Cabang Padang. Dari hasil wawancara 

langsung dengan ibu “Indah” yang menempati posisi 

sebagai Costumer service di Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang Padang yang 

dilakukan oleh peneliti pada tanggal 20 November 

2019 bahwa Bank Syariah Mandiri mempunyai 

reputasi yang cukup baik.  

Terbukti pada tabel TBI (Top Brand Index) sebagai 

berikut: 

Tabel 1. Top Brand Index Bank Syariah Mandiri Tahun 2015-2019 

 

Berdasarkan Tabel.1 diatas disimpulkan dari tahun 

2015 – 2019 Bank yang menduduki TBI No. 1 adalah 

Bank BNI Syariah sebanyak dua kali yaitu pada tahun 

2015 dan 2019, namun Bank Syariah Mandiri 

mendapatkan posisi No.1 sebanyak tiga kali yaitu dari 

tahun 2016 sampai 2018. Namun Bank Syariah 

Mandiri tetap mendapatkan top brand award tiap 

tahun, hal ini membuktikan kepercayaan nasabah pada 

perusahaan cukup baik dan kepercayaan terbentuk dari 

kepuasan nasabah yang kemudian menjadi indikasi 

awal terbentuknya kesetiaan nasabah. Sedangkan 

kesetiaan nasabah merupakan suatu tahap pencapaian 

yang menguntungkan bagi perusahaan yang 

menunjukkan konsistensi hubungan konsumen dan 

perusahaan. 

Pelayanan secara langsung dapat dirasakan oleh para 

nasabah pihak Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Pembantu Ulak Karang Padang menyadari bahwa hal 

utama yang senantiasa terjaga adalah harus mampu 

memberikan rasa aman kepada nasabahnya terkait dana 

yang disimpan dan yang di kelola. Dalam hal 

penghimpun dana masyarakat, Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang Padang 

mempunyai produk yang merupakan salah satu sumber 

dana terbesar adalah tabungan, deposito dan giro. 

Dalam upaya mempertahankan kesetian para 

nasabahnya, salah satu hal yang penting ialah menjalin 

hubungan komunikasi yang baik. Dengan adanya 
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komunikasi yang baik ini, pihak bank akan terus 

menggali segala sesuatu yang diinginkan maupun 

dibutuhkan untuk memenuhi kebutuhan nasabah 

sehingga nasabah dapat menjalin komitmen yang baik 

dengan baik. 

Tabel 2. Data Jumlah Nasabah Tabungan Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang Padang Tahun 2014-2018 

 

Berdasarkan Tabel.2 dapat dilihat jumlah nasabah 

tabungan di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Pembantu Ulak Karang Padang mengalami penurunan 

dari tahun 2014 sampai 2017 dan mengalami kenaikan 

jumlah nasabah pada tahun 2018 jika dibandingkan 

dengan tahun sebelumnya yaitu tahun 2017 sebesar 

5,9%. Penyebab kenaikan jumlah nasabah pada tahun 

2018 dikarenakan mahasiswa IAIN membuka rekening 

baru untuk pembiayaan uang kuliahnya. 

 

2. Metode Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah penelitian kuantitatif. Menurut (sugiyono, 

2015) metode penelitian kuantitatif merupakan 

metode  penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif/statistic dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan.Penelitian ini 

menggunakan pendekatan causal deskriptif, yaitu 

penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara dua variabel atau lebih. 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah penelitian kuantitatif. Menurut (sugiyono, 

2015) metode penelitian kuantitatif merupakan 

metode  penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif/statistic dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan.Penelitian ini 

menggunakan pendekatan causal deskriptif, yaitu 

penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara dua variabel atau lebih. 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

objek atau subjek yang mempunyai kualitas atau 

karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan (sugiyono, 

2010), penentuan populasi harus dimulai dengan 

penentuan secara jelas mengenai populasi sasaran yaitu 

populasi yang akan menjadi cakupan kesimpulan 

penelitian, jadi apabila sebuah penelitian dikeluarkan 

kesimpulan, maka menurut etika penelitian kesimpulan 

tersebut hanya untuk populasi sasaran yang telah 

ditentukan.  

Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang  yang 

pernah  menggunakan jasa tabungan di Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang yang 

tidak diketahui jumlahnya karena memang tidak ada 

data statistik nasabah yang dipublikasikan. 

Menurut Sugiyono, (2012) Sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut. Jadi sampel merupakan bagian dari populasi 

yang diambil melalui cara-cara tertentu yang juga 

memiliki karakteristik tertentu. 

Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan rumus (Riduwan, 

2004) sebagai berikut:  

n = (
Ζ𝛼 ∕ 2𝜎

𝑒
) 2 

Keterangan: 

N      : Jumlah Sampel 

Ζσ∕2  : Nilai yang didapat dari tabel normal atas tingkat keyakinan  
Σ       : Standar Deviasi 

E       : Kesalahan Penarikan Sampel 
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Tingkat kepercayaan dalam penelitian ini sebesar 95%, 

standar error kurang dari 0,05 maka nilai Ζα∕2 = 1,96, 

dan standar devisi populasi adalah sebesar 0,25 maka 

jumlah sampel dari penelitian ini adalah: 

n = (
Ζα ∕ 2σ

e
) 2 

𝑛 = (
(1,96)(0,25)

0,05
)2 

𝑛 = 96,04 

Berdasarkan penghitungan dalam penelitian di atas 

maka diperoleh jumlah sampel sebesar 96 orang 

(responden). Sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini ditetapkan sejumlah 100 responden dengan tujuan 

untuk memperoleh sampel yang lebih representative. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan purposive sampling, yaitu mengambil 

responden yang mudah dijumpai dan memenuhi 

criteria untuk dijadikan responden penelitian 

(Istijianto, 2005). Sampel dalam penelitian ini 

memiliki karakteristik antara lain: 

1. Nasabah Tabungan Bank Syariah Mandiri Kantor 

Cabang Pembantu Ulak Karang Padang. 

2. Nasabah Tabungan yang berumur minimal 19 tahun 

dan telah memiliki rekening di Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang 

Padang. 

Dalam penelitian ini defenisi operasional variabel ini 

digunakan untuk menjelaskan karakteristik yang 

diamati dalam rangka mengukur variabel. Dimana 

pengukuran variabel adalah penentuan besaran, 

dimensi, atau kapasitas, biasanya terhadap satuan 

pengukuran. Variabel-variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini ada empat yaitu Kualitas Layanan (X1), 

Kepercayaan (X2), Komitmen (X3) sebagai variabel 

bebas atau independen dan Loyalitas Nasabah sebagai 

variabel tidak bebas atau dependen (Y) 

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi 

variabel terikat.Variabel bebas pada penelitian ini 

terdiri dari : 

1. Kualitas layanan (X1) yaitu Kualitas layanan 

adalah kualitas jasa sebagai, evaluasi kognitif 

jangka panjang pelanggan terhadap penyerahan 

jasa suatu perusahaan. tingkatan mutu dari suatu 

tindakanatau kegiatan yang dapat ditawarkan 

oleh suatu pihak kepada pihak lain menyangkut 

produk jasa, manusia, proses dan lingkungan 

yang mampu melebihi dan atau memenuhi 

harapan anggota.  

2. Kepercayaan (X2) yaitu keinginan untuk 

menggantungkan diri pada mitra bertukar yang 

dipercayai. 

3. Komitmen (X3) yaitu unsur perilaku sebagi upaya 

untuk mempertahankan dan menjaga hubungan 

jangka panjang antara kedua belah pihak agar 

hubungan ini lebih bermakna. 

 

3.  Hasil dan Pembahasan 

Tabel 3 

Hasil Olahan Data 

          Variabel             Unstandardized 

Coefficients 

           B   Std. Error 

              (Constant) 2,857 1,786 

KualitasLayanan 

(X1) 

0,237 0,080 

Kepercayaan (X2) 0,285 0,125 

Komitmen (X3) 0,406 0,102 

 Sumber: Data Primer yang diolah tahun 2020 

Dari tabel 4.14 di atas dapat dibuat persamaan regresi 

linear berganda sebagai berikut: 

 

 Y= a + b1.X1 + b2.X2 + b3.X3 

Y= 2, 857 + 0,237 X1 + 0,285 X2 + 0,406 X3 

Keterangan: 

Y  = Loyalitas Nasabah 

a    = Konstanta 

b1   = Koefisien Regresi Kualitas Layanan 

X1  = Kualitas Layanan 

b2   = Koefisien Regresi Kepercayaan 

X2  = Kepercayaan 

b3   = Koefisien Regresi Komitmen 

X3  = Komitmen 
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1. Konstanta bertanda positif yaitu 2,857, artinya 

tanpa adanya pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan dan komitmen, loyalitas nasabah pada 

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Ulak Karang tetap ada. 

2. Koefisien regresi kualitas layanan bertanda positif 

yaitu 0,237, artinya kualitas layanan arah 

pengaruhnya positif terhadap loyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Pembantu Ulak Karang, maka apabila kualitas 

layanan meningkat maka loyalitas nasabah akan 

meningkat dengan asumsi variabel bebas lainnya 

tetap. 

3. Koefisien regresi kepercayaan bertanda positif 

yaitu 0,285, artinya kepercayaan arah pengaruhnya 

positif terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak 

Karang, maka apabila kepercayaan meningkat 

maka loyalitas nasabah akan meningkat dengan 

asumsi variabel bebas lainnya tetap. 

4. Koefisien regresi komitmen bertanda positif yaitu 

0,406, artinya komitmen arah pengaruhnya positif 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang, 

maka apabila komitmen meningkat maka loyalitas  

nasabah akan meningkat dengan asumsi variabel 

bebas lainnya tetap 

Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi (R2) pada intinya digunakan 

untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model 

regresi dalam menerangkan variasi variabel dependen 

(ghozali, 2005). Nilai R2 yang kecil berarti 

kemampuan variabel–variabel independen dalam 

menjelaskan variabel dependen sangat terbatas. Nilai 

koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai 

R2 dapat di lihat pada tabel di bawah ini  

 

Tabel Hasil Koefisien Determinasi (R2) 

Model R Square 

1 0,814 

Sumber: Data Primer yang diolah tahun    2020 

 

Dari tabel di atas diperoleh nilai koefisien determinasi 

R square sebesar 0,814. Hal ini berarti bahwa 

persentase pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, 

dan komitmen terhaadap loyalitas nasabah pada Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak 

Karang sebesar 81,4% sedangkan selebihnya 18,6% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada 

penelitian ini. 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pmbahasan diatas, 

maka disimpulkan: 

1. Kualitas layanan berpengaruh positof dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak 

Karang. Artinya, agar loyalitas nasabah 

meningkat, maka sebaiknya kualitas layanan juga 

harus ditingkatkan gar terbentunya loyalitas 

nasabah. 

2. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang 

Padang. Artinya, agar loyalitas nasabah meningkat 

maka Bank Syariah Mandiri juga harus bisa 

membuat nasabah bisa percaya akan merek dan 

produk yang dikeluarkan. 

3. Komitmen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak Karang 

Padang. Artinya, agar jika kepercayaan nasabah 

ada terhadap Bank Syariah Mandiri Kantor 

Cabang Pembantu Ulak Karang maka terbentuklah 

sebuah komitmen nasabah terhadap Bank tersebut. 
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4. Kualitas layanan, kepercayaan, dan komitmen 

secara bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ulak 

Karang 

5. Kualitas layanan, kepercayaan, dan komitmen 

mampu mempengaruhi loyalitas nasabah Pada 

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Ulak Karang sebesar 81,4%. Sisanya sebesar 

18,6% loyalitas nasabah dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 
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