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ABSTRAK

Judul : PENGARUH KEPERCAYAAN, KOMITMEN,
KOMUNIKASI DAN PENANGANAN  KONFLIK
TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK SYARI’AH
INDONESIA (BSI) KCP 2 JEPARA

Penulis : Yuni Yusril Hana
NIM : 181420000257
Prodi : Perbankan Syari’ah

Pembimbing I  : H. Miswan Ansori, S.E.,M.B.A.
Pembimbing II : Ahmad Fauzan Mubarok,S.E.,M.Sy.
Penguji I : Dr. Wahidullah, S.H.I., M.H
Penguji II : Faiqul Hazmi, S.E.I., M.E.Sy.
Tanggal Ujian  : 28 Februari 2023

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahuai pengaruh kepercayaan,
komitmen, komunikasi dan penanganan konflik berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah
pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 2 Jepara.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari
Kuisioner yang dibagikan kepada responden. Jenis data yang digunakan yaitu data primer
dan data kepustakaan. Instrument yang digunakan adalah Kuisioner tertutup dengan Skala
Likert. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 nasabah di Bank Syariah Indonesia
(BSI) KCP 2 Jepara. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji hipotesis. Sedangkan Uji Hipotesis
menggunakan Regresi Berganda.

Hasil penelitian menunjukan, 1) variabel kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah karena memiliki nilai tpjng (2.728) lebih besar dari
> twbel 1,601 dan nilai signifikan 0,008 lebih kecil dari < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha
diterima, 2) Variabel Komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah karena memiliki nilai tpne (2.945) lebih besar dari < tgn 1,661 dan nilai
signifikan 0,004 lebih kecil dari > 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, 3) Variabel
Komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah karena
memiliki nilai tyiung (4.364) lebih besar dari < tpe 1,661 dan nilai signifikan 0,000 lebih
kecil dari > 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, 4) Variabel Penanganan Konflik
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah karena memiliki nilai tpjyng
(2.608) lebih besar dari < typq 1,661 dan nilai signifikan 0,011 lebih kecil dari > 0,05
maka Ho ditolak dan Ha diterima, 5) Pengaruh kepercayaan, komitmen, komunikasi dan
penanganan Konflik terhadap loyalitas nasabah sebesar 41,1%, sedangkan sisanya yaitu
sebesar 59,9% dipengaruhi oleh variabel yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan Konflik, Loyalitas
Nasabah
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the influence of trust, commitment,
communication and conflict resolution on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia
(BSI) KCP 2 Jepara.

The data used in this study are primary data obtained from questionnaires
distributed to respondents. The types of data used are primary data and library data. The
instrument used was a closed questionnaire with a Likert Scale. The sample in this study
was 100 customers at Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 2 Jepara. Data analysis
techniques used in this study are validity and reliability tests, classic assumption tests and
hypothesis testing. While the Hypothesis Test uses Multiple Regression.

The results showed, 1) the trust variable had a positive and significant effect on
customer loyalty because it had a tcount (2,728) greater than > ttable 1.661 and a
significant value of 0.008 less than <0.05 then Ho was rejected and Ha was accepted, 2)
Commitment Variable has a positive and significant effect on customer loyalty because it
has a tcount (2,945) greater than <ttable 1.661 and a significant value of 0.004 less than
> (.05 then Ho is rejected and Ha is accepted, 3) Communication Variable has a positive
and significant effect on customer loyalty because has a tcount (4,364) greater than
<ttable 1.661 and a significant value of 0.000 less than > 0.05 then Ho is rejected and
Ha is accepted, 4) Conflict Handling Variable has a positive and significant effect on
customer loyalty because it has a tcount value (2,608) more greater than < ttable 1.661
and a significant value of 0.011 is smaller than > 0.05 then Ho is rejected and Ha is
accepted, 5) The effect of trust, commitment, communication and conflict handling on
customer loyalty is 41.1%, while the remaining 59.9% is influenced by variables not
included in this study.

Keywords : Trust, Commitment, Communication, Conflict Handling, Customer Loyalty
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