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ABSTRAK

ZULFI ZAKIYAH ELIZA. Pengaruh Pelayanan Prima dan
Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai variabel
Intervening. (Studi Kasus Nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen).

Perbankan Syariah merupakan perusahaan yang memiliki tujuan yakni
lembaga keuangan yang bergerak dibidang produk dan jasa. Sebagai perusahan
yang bergerak dibidang jasa, bank perlu memperhatikan respon dari nasabah
ketika menggunakah jasa bank BSI. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh pelayanan prima dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan di BSI KCP Pekalongan Kajen.

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah metode analisis
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BSI KCP Pekalongan
Kajen. Jumlah populasi tersebut adalah 9.000 jiwa, dengan menggunakan teknik
Accidental Sampling. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang
didapat dari rumus slovin dengan standar eror 10%. Metode pengumpulan data
menggunakan kuisioner. Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah uji instrument, uji asumsi Kklasik, analisis jalur, dan uji sobel dengan
bantuan SPSS 22.0.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan prima dan kepercayaan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Pelayanan Prima, kepercayaan dan
kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI. Kepuasan mampu
memediasi pengaruh pelayanan Prima terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan
mampu memediasi pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di BSI KCP
Pekalongan Kajen.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Kepercayaan, Kepuasan, dan Loyalitas Nasabah.



ABSTRACT

ZULFI ZAKIYAH ELIZA. Effect of Excellent Service and Trust on
Customer Loyalty with Intervening variables. (Case Study of BSI KCP
Pekalongan Kajen Customers)

Sharia Banking is a company that has a goal, namely financial institutions
engaged in products and services. as a company engaged in services, banks need
to pay attention to the response from customers when using BSI bank services.
This study aims to analyze the effect of excellent service and customer trust on
customer loyalty through satisfaction at BSI KCP Pekalongan Kajen.

The analytical method used in this research is quantitative analysis
method. The population in this study were customers of BSI KCP Pekalongan
Kajen. The total population is 9,000 people, using the Accidental Sampling
technique. The sample in this study was 100 respondents who were obtained from
the Slovin formula with a standard error of 10%. Methods of data collection using
a questionnaire. The data analysis techniques used in this research are instrument
test, classical assumption test, path analysis, and Sobel test with the help of SPSS
22.0.

The results of this study indicate that excellent service and trust affect
customer loyalty. Excellent service, trust and satisfaction have an influence on
customer loyalty BSI. Satisfaction is able to mediate the effect of excellent service
on customer loyalty. satisfaction is able to mediate the effect of trust on customer
loyalty at BSI KCP Pekalongan Kajen.

Keywords: Excellent Service, Trust, Satisfaction, and Customer Loyalty.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Berdasarkan dengan SKB Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan RI No. 158/1997 dan No. 0543 b/U/1987

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu
ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf
Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan

huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf

latin:
Tabel 0.1 Tabel Transliterasi Konsonan
Huruf ]
Nama Huruf Latin Nama
Arab
‘ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te

xvii



< Sa 8 es (dengan titik di atas)
d Jim J Je
d Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
> Dal D De
> Zal Z Zet (dengan titik di atas)
) Ra R Er
J Zai z Zet
J Sin S Es
2 Syin Sy es dan ye
S Sad $ es (dengan titik di bawah)
u? Dad d de (dengan titik di bawah)

Xviii




L Ta t te (dengan titik di bawah)
b Za z zet (dengan titik di bawah)
C “ain koma terbalik (di atas)
t Gain G Ge

< Fa F Ef

S Qaf Q Ki

& Kaf K Ka

J Lam L El

¢ Mim M Em

o Nun N En

J Wau w We

2 Ha H Ha

XiX




s Hamzah ‘ Apostrof

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tabel 0.2 Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf ]
Nama Huruf Latin Nama
Arab
— Fathah A A
- Kasrah I I
~ Dammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut:

Tabel 0.3 Tabel Transliterasi Vokal Rangkap

XX



Huruf .
Nama Huruf Latin Nama
Arab
.. | Fathah dan ya Ai adanu
--3 | Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
- X kataba
- = faala
- K suila
- ¥ kaifa
- Jy— haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Tabel 0.4: Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Huruf
Nama ) Nama
Arab Latin
-~ | Fathah dan alif atau _ o
TN A a dan garis di atas
ya
S Kasrah dan ya I i dan garis di atas

XXI



S

3 Dammah dan wau U u dan garis di atas

Ju qala
4 ~ rama
2 qila
:Jj.:-’ yaqilu

. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
. Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah,
dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
. Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

JULYI 2% raudah al-atfal/raudahtul atfal

S st Aoo Y - -
5y5all a5.8))  al-madinah al-munawwarah/al-madinatul munawwarah

XXii



- b talhah

E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan
huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

- J%  nazzala

- % al-birr

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang.

Contoh:

- J&) ar-rajulu
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- 3 al-galamu
- 2.2%) asy-syamsu
- 4 al-jalalu

G. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah
yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa
alif.
Contoh:

- 4B ta’khuzu

“

- fx%  syai'un
- ¢ an-nau’u

-0 inna

)

H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.

Contoh:
- Oy 345 & :)\ 3 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurraziqin
- LA 5 BEE Q) g Bismillahi majreha wa mursaha

XXIV



Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf
kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

- el o dady Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/

Alhamdu lillahi rabbil "alamin
- e Ja’*jj\ Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf

kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
- e S3ae A Allaahu gafirun rahim

4
_ \fﬂ?” }”y‘f&

- g

Lillahi al-amru jamt an/Lillahil-amru jamT an

Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dunia Perbankan merupakan wujud dari adanya perkembangan zaman
ekonomi moderen. Saat ini, keberadaan perbankan mulai mendominasi disektor
ekonomi dan bisnis. Bank adalah Lembaga Keuangan yang bergerak dibidang
produk serta jasa. Salah satu Fungsi dari perbankan itu sendiri  yaitu
mengumpulkan dana dan memberikan pelayanan. Bank akan selalu berhadapan
dengan nasabah, dan citra perusahaan akan dilihat dari bagaimana perusahaan
melayani konsumennya. Berkembangnya perbankan yang menunjukan
keberagamannya, menciptakan sebuah persaingan yang ketat (Parwitasari,
2016). Dimana untuk zaman yang semakin moderen persaingan perbankan
tidak saja berdasarkan pada produk, melainkan juga berdasarkan pada segi
pelayanan.

Baik atau tidaknya suatu perusahaan bisa dilihat dari segi pelayanannya,
apakah perusahaan atau bank tersebut layak dikatakan perusahaan yang baik
dibidang jasa atau tidak. Mengingat perbankan adalah perusahaan yang
bergerak dibidang jasa, jadi salah satu aspek dalam konsumen menilai adalah
dari segi pelayanan yang terbaik. Pelayanan prima dipercaya menjadi salah
satu kunci kesuksesan di dunia perbankan dalam memaksimalkan pelayanan
sesuai dengan harapan pelanggan (Parwitasari, 2016). Selain itu, Pelayanan
Prima atau service excellence juga mengupayakan layanan terbaik bagi
pelanggan yang berkosentrasi pada kepentingan nasabah. Karenanya, nasabah
mendapat kepuasan yang terbaik atas pelayanan yang diberikan Bank. Adapun

konsep dari service excellence yakni dengan attitude, attention, action. ability,



appereance, dan accounability (Barata, 2003). Dengan menerapkan pelayanan
yang maksimal, akan berdampak pada respon nasabah yang puas akan
pelayanan sehingga menimbulkan loyalitas pelanggan dan citra yang baik bagi
perusahaan.

Selain itu, loyalitas pelanggan ada karena sebuah rasa percaya dari
persepsi nasabah kepada perusahaan. Kepercayaan tumbuh jika nasabah
mempercayai bahwa servis dari perusahaan itu prima atau maksimal, dan juga
memiliki integritas tinggi sebagai lembaga intermediasi (Lestari, 2018). Untuk
itu, peran kepercayaan menjadi salah satu peran yang utama dalam
berhubungan dengan nasabah dalam tenggang waku yang lama antar nasabah
dan perusahaan jasa, khususnya Perbankan. Pada dasarnya kepercayaan
pelanggan tumbuh karena berawal dari perusahaan yang konsisten dalam
menciptakan pelayanan yang maksimal. Ada faktor penting selain pelayanan
prima dan kepercayaan yakni kepuasan menjadi kunci dari tumbuhnya loyalitas
nasabah.

Kepuasan adalah perasaan puas pelanggan atau nasabah atas sebuah
perilaku dari pelayanan produk atau jasa di suatu bank. Kepuasan pelanggan
berkaitan dengan ekspetasi atau dalam kata lain yaitu, harapan seseorang yang
dalam hal ini yakni nasabah bank (Maulana, 2016). Sebagai lembaga yang
berkonsentrasi dibidang jasa, memuaskan hati nasabah dalam pelayanan yang
maksimal merupakan suatu keharusan bagi bank. Pelayanan prima
menimbulkan rasa puas bagi nasabah, konsumen yang puas akan pelayanan
bank, akan menimbulkan rasa loyal sebagai wujud dari kesetiaan pada kualitas
jasa bank.

Sedangkan membangun kesetiaan pelanggan merupakan salah satu aspek
yang harus unggul di dunia perbankan. Ini merupakan strategi marketing bagi
perusahaan dibidang jasa, mengingat tingkat persaingan bukan hanya
diperbankan syariah saja melainkan juga pada bank-bank konvensional. Jadi,
dunia perbankan harus melakukan yang terbaik untuk mendapatkan loyalitas
pelanggan dengan strategi menumbuhkan rasa kepercayaan dan kepuasan serta

pelayanan yang mumpuni sehingga terciptanya loyalitas pada nasabah.



Pelayanan prima dan kepercayaan merupakan Faktor yang menjembatani
hubungan Kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Dua variabel tersebut akan
dipertanyakan apakah akan menimbulkan kepuasan, dan apakah dari kepuasan
itu sendiri yang nantinya akan menumbuhkan rasa loyal pada nasabah.

Bank Syariah Indonesia atau yang sering disebut dengan BSI merupakan
lembaga yang bergerak dibidang keuangan dan pelayanan dengan prinsip-
prinsip syariah. BSI adalah lembaga pelayanan publik, yang mana harus
menjalankan kewajibannya melayani serta memberikan fasilitas yang terbaik
bagi nasabah. Sebagai lembaga yang bergerak dibidang jasa berdasarkan
prinsip syariah, maka dalam pengoperasiannya pun harus sesuai dengan prinsip
yang di ambil dari Al-Quran dan Hadist sebagaimana islam menjelaskan
tentang kebermanfaatan manusia yang merupakan ladang kebaikan bagi
siapapun yang menjalankannya. Seperti yang dijelaskan pada potongan surah
di bawah ini, artinya:

“..dan tolong menolonglah kamu dalam mengerjakan kebajikan dan takwa
dan jangan tolong menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan
berakwalah kamuu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksanya”
(Q.S. Al-Maidah ayat 2)

Sahabat Jabir bin Abdillah meriwayatkan hadist yang dijelaskan oleh
Rasulullah, dimana arti dalam hadits tersebut ialah:

“sebaik-baiknya manusia adalah manusia yang paling bermanfaat bagi
sesamanya’”’

Hadist tersebut menjelaskan untuk kita menjadi berguna bagi manusia
dalam menolong sesama. Rasulullah bahkan menerapkan “Bermanfaat bagi
sesama” menjadi pedoman bagi tingkat keimanan seseorang. Melalui Ayat dan
Hadist diatas, bahwasannya mengingatkan kita agar saling membantu dalam
mengerjakan kebajikan dan takwa. Jika dalam Islam sendiri tolong menolong
berarti bertaawun. Begitu juga dalam dunia Perbankan Syariah yang wajib

menerapkan taawun. Taawun disini berarti memberikan manfaat pelayanan



bagi nasabah. Bank sebagai wadah untuk menolong sesuai dengan kebutuhan
nasabah.

Kebutuhan nasabah pada bank diperoleh dari produk dan pelayanan serta
fasilitas yang diberikan bank. Bank berfungsi membantu siapapun yang
membutuhkan jasanya. Karena Bank sebagai tempat penyimpanan dan
pendistribusian dana kepada Masyarakat. Lembaga keuangan khususnya bank,
membutuhkan pandangan baik dari masyarakat atas pelayanannya. Memiliki
image yang baik atas pelayanan bank, akan menumbuhkan kepercayaan dan
kepuasan yang mana nantinya nasabah akan dipertanyakan kesetiaannya
menggunakan jasa Perbankan.

Bank Syariah Indonesia adalah gabungan antara lembaga keuangan
yakni, BRIS, Bank Syariah Mandiri dan BNI Syariah. BSI secara resmi
terintegritas pada tanggal 1 Februari 2021. Ketika sudah menjadi satu kesatuan
pasti ada perubahan tujuan, cara kerja dan berbeda bukan berarti negatif akan
tetapi bisa juga positif. Ini ditandai fenomena adanya BSI yang bertujuan untuk
perbankan syariah kearah yang lebih maju. Dijelaskan pada artikel yang dirilis
di website BSI pada September 2021, mengatakan bahwa BSI akan terus
Meningkatkan Pelayanan (ultimate service) yang baik bagi nasabah Perbankan
Syariah dan mereka juga mengatakan akan mengutamakan kepercayaan dan
kepuasan untuk terciptanya loyalitas nasabah BSI sebagai bekal membangun
ekonomi Perbankan Syariah (www.bankbsi.co.id). Memiliki cabang lebih dari
1300 cabang yang tesebar di Indonesia, peneliti tertarik untuk meneliti salah
satu cabang pembantu yang ada di Pekalongan yakni, BSI KCP Pekalongan
kajen, dengan alasan Penulis tertarik untuk mengetahui tentang bagaimana
respon dan perilaku nasabah setelah menggunakan produk serta layanan BSI.
Selain itu juga dengan pernyataan yang telah dinarasikan melalui website BSI,
peneliti ingin  membuktikan apakah pelayanan prima, kepercayaan dan
kepuasan akan membentuk suatu perilaku loyalitas nasabah dalam
menggunakan jasa BSI KCP Pekalongan Kajen.

Dari latar belakang di atas, penulis memutuskan kepuasan sebagai variabel

intervensi (Mediasi). Variabel Intervening yakni, variabel penghubung yang


http://www.bankbsi.co.id/

mengintervensi dan memediasi variabel bebas serta terikat. Alasan penulis
menggunakan tiga variabel yang berbeda, karena penulis ingin mengetahui
adakah hubungan variabel pelayanan prima dan variabel kepercayaan yang
secara insidental mepengaruhi variabel loyalitas nasabah, melalui variabel
kepuasan sebagai variabel yang memediasi. Adapun yang telah dijelaskan di
atas, dimana pemaparan di atas sebagai alasan yang melatarbelakangi
dilakukannya penelitian ini. penelitian ini bermaksud karena adanya
kesenjanganan dalam penelitian (research gap) dalam penelitian sebelumnya.
Seperti hasil yang diteliti oleh Retno (2018), menjelaskan bahwa pelayanan
prima secara langsung memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Kemudian dijelaskan oleh Thalia, et al. (2018) mengatakan bahwa kepercayaan
dan kepuasan secara parsial tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Terakhir, meneladani penelitian yang dilakukan oleh Vera
(2015) menemukan bahwa kepuasan sebagai variabel intervening tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Berdasarkan latar belakang yang telah peneliti jelaskan di atas, dengan itu
peneliti akan mengambil judul “PENGARUH PELAYANAN PRIMA DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN
KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi Kasus Nasabah
BSI KCP Pekalongan Kajen).

. Rumusan Masalah
Berlandaskan uraian latar belakang di atas, maka dapat ditarik rumusan

masalah sebagai berikut:

1. Apakah Pelayanan Prima berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di BSI
KCP Pekalongan Kajen?

2. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di BSI
KCP Pekalongan Kajen?

3. Apakah Pelayanan Prima berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah di BSI
KCP Pekalongan Kajen?



Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah di BSI
KCP Pekalongan Kajen?

Apakah Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah di BSI KCP
Pekalongan Kajen?

Apakah ada pengaruh Pelayanan Prima terhadap Loyalitas Nasabah BSI
KCP Pekalongan Kajen dengan Kepuasan sebagai variabel intervening?
Apakah ada pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah BSI KCP
Pekalongan Kajen dengan Kepuasan sebagai variabel intervening?

. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini ialah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Pelayanan Prima terhadap
Kepuasan Nasabah BS1 KCP Pekalongan Kajen.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepercayaan terhadap
Kepuasan Nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen,

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Pelayanan Prima terhadap
Loyalitas Nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepercayaan terhadap
Loyalitas Nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas
Nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Pelayanan Prima terhadap
Loyalitas Nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen dengan kepuasan sebagai
variabel Intervening.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepercayaan terhadap
Loyalitas Nasabah BSI KCP Pekalongan dengan kepuasan sebagai

variabel Intervening.



D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi Akademis, sebagai bahan memperluas pengetahuan serta sebagai
referensi mengidentifikasi variabel yang mempengaruhi tingkat Loyalitas
Nasabah.
b. Bagi Penulis, memberikan wawasan baru kepada penulis tentang
bagaimana tingkat Loyalitas Nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Bank, sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan pelayanan,
kepercayaan dan kepuasan pada nasabah.
b. Bagi Masyarakat, memberikan Informasi kepada Masyarakat tentang
bagaimana tingkat pelayanan yang diberikan oleh BSI KCP Pekalongan

Kajen.

E. Sitematika Pembahasan

Adapun sistematika pembahasan pada penelitian ini, sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN, pada bab ini memuat hal-hal yang mencakup
tentang; latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat peneliian,
serta sisematika penulisan.

BAB Il LANDASAN TEORI, pada bab ini, mencakup hal-hal yang
berisi mengenai; Grand teori, landasan teori, telaah pustaka, kerangka berpikir,
dan hipotesis. Pada bab ini berisi tentang teori yang diuraikan dalam menjawab
permasalahan penelitian.

BAB Il METODELOGI PENELITIAN, pada bab ini, memuat jenis
penelitian,pendekatan penelitian, seting penelitian, populasi dan sampel,

variabel, sumber data, teknik pengumpulan data, dan teknik analisa data.



BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN. Pada bab ini,
memuat profil objek penelitian, analisis data variabel penelitian dan
pembahasan.

BAB V PENUTUP, Pada bab ini memuat kesimpulan dari analisis data

dan saran untuk untuk penelitian selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan pengujian dan analisis hipotesis di atas, dapat disimpulkan
bahwa pelayanan prima dan kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Pelayanan prima, kepercayaan, dan
kepuasan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah BSI. Kemudian kepuasan mampu memediasi pelayanan prima dan

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pekalongan Kajen.

B. Keterbatasan Penelitian

Dalam menyusun skripsi peneliti mengalami keterbatasan penelitian
seperti, dalam proses penelitian ada beberapa nasabah BSI KCP Kajen
Pekalongan yang enggan dimintai untuk mengisi kuisioner. Sehingga yang
mulanya peneliti menargetkan penelitian dilakukan selama 2 minggu, menjadi
3 minggu agar jumlah sampel dapat terpenuhi. Kemudian instrumen yang
digunakan dalam kuisioner dapat menimbulkan kemungkinan lain dalam
penelitian  selanjutnya. Karena terkadang jawaban responden tidak
menggambarkan keandaan yang sebenarnya. Terakhir, terdapat kendala pada
fasilitas untuk mendukung proses pengolahan data. Seperti laptop yang sering

error.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka
saran yang dapat disampaikan yaitu:
1. Bagi mahasiswa
Penelitian ini mengkaji 3 variabel penelitian yaitu Pelayanan prima dan

kepercayaan sebagai variabel independen, loyalitas nasabah variabel
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dependen dan Kepuasan sebagai variabel intervening. Alangkah baiknya
untuk penelitian selanjutnya bisa menambahkan variasi baru pada variabel
independen, atau mengganti variabel baru dalam variabel dependen dan
intervening, agar dapat memberikan gambaran lebih luas terkait masalah
yang akan diteliti. Misalnya: Lokasi dan Citra sebagai variabel
independen, kepuasan sebagai variabel intervening, dan Loyalitas sebagai

variabel dependen.

. Bagi BSI KCP Pekalongan Kajen

Bersumber dari kesimpulan penelitian yang telah dilakukan,
menunjukan bahwa kepuasan mampu memediasi Pelayanan Prima dan
Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah. Diharapkan BSI KCP
Pekalongan Kajen dapat mempertahankan pelayanan yang terbaik,
menumbuhkan rasa percaya pada nasabah, supaya nasabah merasa puas

dan loyal menggunakan jasa BSI.
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