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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah tabungan Bank BRI. 

Jenis penelitian yang dipakai yaitu kuantitatif. Rumus pengambilan sampel yang 

digunakan adalah Slovin dan diperoleh 100 nasabah. Metode pengumpulan data 

yang digunakan adalah penyebaran kuesioner. Metode analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Menggunakan (Uji F) 

untuk pengujian hipotesis secara simultan dan (Uji t) untuk pengujian secara 

parsial. Pada hasil penelitian ini ditunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan 

berpengaruh signifikan secara silmutan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan, 

kepercayaan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah dan 

kepuasan tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah. 

Kata Kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze the influence of customer trust 

and satisfaction on customer loyalty in BRI Bank savings. The type of research 

used is quantitative. The sampling formula used is Slovin and 100 customers are 

obtained. Data collection method used is the distribution of questionnaires. The 

data analysis method used in this study is multiple linear regression analysis. 

Using (F test) for simultaneous hypothesis testing and (t test) for partial testing. 

The results of this study indicate that trust and satisfaction have a simultaneous 

significant effect on customer loyalty. Meanwhile, trust has a partially significant 

effect on customer loyalty and satisfaction has no significant effect partially on 

customer loyalty 

Keywords : Trust, Satisfaction, Customer Loyality 



1 

 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perbankan dalam kehidupan di suatu negara adalah salah satu pembangunan 

atau agen pembangunan. Fungsi utama perbankan yaitu sebagai lembaga yang 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan 

kembali ke masyarakat ke bentuk kredit atau pembiayaan. Sejarah mengenal 

kegiatan perbankan diawali dari jasa penukaran uang. Sehingga dalam sejarah 

perbankan, arti bank disebut meja tempat penukaran uang. Yang pada zaman dulu 

penukaran uang dilakukan antar kerajaan satu dengan yang lain. 

Pada dunia perbankan saat ini terdapat persaingan yang sangat ketat. Seiring 

semakin ketatnya persaingan antar bank berlomba-lomba untuk menarik 

masyarakat menjadi nasabah. Dalam sebuah perekonomian sangat wajar diwarnai 

dengan persaingan baik di perusahaan manufaktur, maupun bidang jasa. Hal ini 

dilakukan oleh setiap perusahaan atau pengusaha agar bisa bersaing dalam dunia 

usaha, seperti perusahaan yang bisa berperan menguasai pasar dengan cara 

mendekati pelanggan atau konsumen, yaitu memberikan keinginan atau kebutuhan 

tersebut secara memuaskan. 

Di Indonesia, perbankan mempunyai pangsa pasar sebesar 80% dari 

keseluruhan sistem keuangan yang ada. Bank merupakan usaha yang mana 

kegiatanya diatur oleh pemerintah. Seperti bank BRI tidak terlepas dari pengawasan 
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pemerintah. sebagai salah satu pelaku usaha bank BRI (Bank Rakyat Indonesia) 

dalam industri tidak terlepas perubahan dari suatu persaingan untuk mendapatkan 

nasabah. Saat ini para nasabah bank tidak mudah ditebak, ada nasabah yang 

menginginkan suku bunga tinggi (deposit, giro, tabungan) adapula yang 

menginginkan suku bunga rendah (pinjaman), transaksi keuangan yang cepat, biaya 

administrasi yang rendah, efisien, dapat diakses dimanapun, dan kapanpun. Mereka 

membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal tersebut. 

Loyalitas nasabah merupakan komitmen yang dipresentasikan dalam 

pembelian suatu produk atau penggunaan jasa yang konsisten sepanjang waktu dan 

ada kecendrungan nasabah untuk melakukan pembelian berulang secara teratur dan 

merekomendasikan bank yang dipilihnya kepada nasabah lain yang dihasilkan dari 

rasa percaya dan puas akan kualitas suatu produk atau jasa terentu. Kotler et al., 

(2019), menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek tokoh, atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif 

dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Dikatakan loyal apabila 

nasabah telah melakukan transaksi atau menabung lebih dari 3 kali, hal ini 

menunjukan bahwa nasabah puas dan percaya akan pelayanan bank BRI. 

Kepercayaan nasabah sangatlah penting bagi perkembangan bank BRI. 

Kepercayaan suatu nasabah ditunjukan dengan bergabungnya mereka 

kesuatu Lembaga tersebut dengan jangka yang lama maka akan menimbulkan 

loyalitas seorang nasabah. Didukung oleh Ahmad, (2022) yang menyatakan bahwa 

kepercayaan itu dapat membentuk loyalitas yang baik dari nasabah terhadap 

lembaga tersebut. Menurut Kotler et al., (2019) yang artinya apabila konsumen 
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dapat bergantung pada mitra bisnisnya bisa dinyatakan sudah mendapat 

kepercayaan dari konsumen. Adanya kepercayaan bisa menciptakan loyalitas 

nasabah, tanpa kepercayaan tidak akan ada loyalitas nasabah. Dengan menciptakan 

kepuasan dan kepercayaan dapat tercipta loyalitas dibenak nasabah, kepercayaan 

dan kepuaasan nasabah tercipta saat nasabah merasa puas atas pelayanan yang 

didapatkan. Dapat disimpulkan antara kepercayaan dan kepuasan nasabah 

mempunyai hubungan satu sama lain dengan loyalitas. 

Kepercayaan nasabah terhadap bank merupakan suatu aset yang tak ternilai 

bagi bank tersebut. Sebab kepercayaan dipandang sebagai dasar dalam hubungan 

dengan nasabah. Mengingat nasabah melakukan penilaian terhadap jasa yang 

mereka dapatkan dan hal ini akan menentukan perilaku mereka selanjutnya, maka 

bank perlu mempunyai banyak perhatian pada cara agar jasa yang mereka berikan 

dinilai baik oleh nasabah. Kepercayaan nasabah merupakan kesedian untuk 

berserah terhadap suatu otoritas berdasarkan harapan positif akan tindakan dan niat, 

ketika ada kepercayaan dari nasabah, nasabah tersebut mau mengambil resiko yang 

akan membuatnya kecewa. Saat nasabah merasa percaya akan diiringi kepuasan 

serta harapan atas pelayanan yang diberikan oleh pihak bank. Produk dan jasa yang 

dianggap memuaskan adalah bisa memberikan apa yang dicari oleh konsumen 

sampai tingkat yang memuaskan. Dalam teori perilaku konsumen kepuasan lebih 

banyak diartikan dari pandangan pengalaman konsumen setelah menggunakan 

produk atau jasa. Contoh kepuasan berupa pelayanan yang baik, ramah, di 

persilahkan duduk, bila tempat duduk penuh akan disediakan tempat duduk, tidak 

hanya itu di meja teller atau coustemer servis disediakan permen untuk nasabah. 
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Kepuasan nasabah diukur dari perasaan senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan jika itu semua sesuai oleh yang dipikirkan dan diharapkan nasabah 

makan timbul yang namanya kepuasan jika nasabah puas maka akan ada namanya 

loyalitas yang diberikan oleh nasabah itu sendiri. Kotler et al., (2019). Bisa diartikan 

kepuasan adalah perasaan yang muncul dari pikiran nasabah yang mendapatkan 

pelayanan yang mereka harapkan, sehingga muncul loyalitas masyarakat untuk 

bergabung pada bank sebagai nasabahnya. Sebagai contoh nasabah loyal mereka 

memiliki kepuasan tentang pelayanan yang karyawan berikan terhadap nasabah 

bank BRI, percaya bahwa bank BRI bisa jujur dan bank yang baiik, seperti nasabah 

ditawari promosi atau program- program yang menguntungkan bagi nasabah. 

Ahmad et al., (2022) menyatakan bahwa memang kepercayaan, kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Menurut Lestari & 

Hamka, (2019) menyatakan bahwa kepuasan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhdap loyalitas nasabah namun kepercayaan tidak memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Menurut Nuraisah & Kusumo, (2019) menunjukan 

bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, kepuasan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Dari 10 responden yang mengisi kuesioner bisa dilihat apakah nasabah loyal 

atau tidak terhadap bank BRI pamenag. Sebagian ada yang menjawab adanya 

kepercayaan namun dalam hal pelayanan masih kurang, dikarenakan penumpukan 

nasabah pada coustumer servis dan teller sehingga memberikan dampakn kurang 

puas. Hal ini bisa di lihat pada pra oprasi tabel 1.1 dan tabel 1.2 dibawah: 
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Tabel 1. 1 Kepuasan Nasabah 

No Pertanyaan Setuju Tidak 

Setuju 

Tingkat 

Kepuasan 

1 Saya merasa puas 

terhadap pelayanan pada 

bank BRI 

5 5 50% 

2 Saya merasa puas 

karyawan terampil dan 

berpengalaman cepat 

dalam melayani 

4 6 40% 

3 Saya merasa puas 

terhadap ruangan dan 

tempat duduk yang 

Memadai 

3 7 30% 

Tabel 1.2 Kepercayaan Nasabah 

No Pertanyaan Setuju Tidak 

Setuju 

Tingkat 

Kepercayaan 

1 Saya percaya bank BRI 

memberikan layanan 

yang terbaik 

5 5 50% 

2 Saya percaya sistem 

pemberian bunga yang 

komporatif dengan bank 

lain 

6 4 60% 

3 Saya percaya BRI adalah 

bank yang baik 

7 3 70% 

Dari tabel diatas bisa disimpulkan bahwa kepuasan mengalami penurunan 

dilihat dari pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh bank BRI, sedangkan 

kepuasan dari pertanyaan layanan yang terbaik mengalami penurunan, maka 

peneliti tertarik untuk meneliti atau menganalisis loyalias nasabah, maka penelitian 

ini diberi judul “Analisis Pengaruh Kepercayaan Dan Kepuasan Nasabah 

Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Bank BRI”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka rumusan masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah bank BRI cabang Pamenang? 

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah bank BRI cabang 

Pamenang? 

3. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah bank BRI cabang 

Pamenang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan dan kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah bank BRI cabang Pamenang 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah bank BRI cabang Pamenang. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah bank BRI cabang Pamenang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat secara teoritis: 

a. Bagi Peneliti 

Diharapkan dapat memberikan wawasan, ilmu pengetahuan atas kepercayaan 

dan kepuasan untuk bisa menganalisa loyalitas nasabah Bank BRI. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tambahan dan 

membantu memberikan pengembangan teori dari kepercayaan dan kepuasan 
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terhadap loyalitas nasabah Bank BRI. 

2. Manfaat secara praktis: 

a. Bagi Bank BRI 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi pada Bank BRI 

sebagai bahan evaluasi agar menjadi bahan pertimbangan untuk mempertahankan 

nasabah dan menambah nasabah. 

b. Bagi Nasabah 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan bahan 

pertimbangan dalam mengambil keputusan untuk memilih menabung di Bank BRI. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah ada 

pengaruh variabel kepercayaan, kepuasam terhadap loyalitas nasabah Bank BRI 

Pamenang. Berdasarkan hasil analisis dan uji hipotesis kepercayaan (XI), kepuasan 

(X2) terhadap loyalitas (Y) pada loyalitas nasabah bank BRI cabang Pamenang 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kepercayaan dan kepuasan berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 

loyalitas nasabah. 

2. Kepercayaan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah. 

3. Kepuasan tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah. 

5.2 Saran 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, peneliti menyampaikan saran-

saran yang dapat memberikan manfaat bagi pihak terkait. Adapun saran-saran yang 

dapat peneliti sampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Bank BRI 

 

Bank BRI harus meningkatkan kepercayaan serta kepuasaan yang dimiliki 

nasabah, agar nasabah bank dapat tetap memberikan loyalitas. 

2. Bagi Nasabah 

 

Memberikan informasi sebagai bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan 

untuk memilih menabung di Bank BRI. 
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3. Bagi Penelitian selanjutnya 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan bahan pertimbangan penelitian 

selanjutnya, khususnya pada penelitian yang sama. Peneliti mengharapkan agar 

peneliti selanjutnya menggunakan variabel-variabel yang lebih bervariatif, dan 

memperluas objek penelitian. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

 

Dalam proses penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, terdapat 

beberapa keterbatasan. Berikut keterbatasan yang dialami oleh peneliti: 

Penelitian ini terbatas, hanya pada lingkup yang kecil yaitu BRI Cabang 

Pamenang, sehingga penelitian hanya menggambarkan pada ruang lingkup objek 

penelitian tersebut. 
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