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BAB V 

PEMBAHASAN 

A. Pengaruh Komitmen terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan 

Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis yang dilakukan 

dalam penelitian ini.Hasil uji t menunjukan bahwa komitmen nasabah tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. 

Dari  hasil uji regresi linear berganda menunjukkan bahwa komitmen 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah atau memiliki 

dampak positif terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. Jika komitmen nasabah meningkat 

maka loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima 

Mandiri Pamekasan juga akan menningkat dan sebaliknya. Dalam hasil uji t 

secara parsial pada tabel coefficients menunjukkan bahwa variabel komitmen 

nasabah berdampak positif tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan atau 

kata lain H0 diterima dan HI di tolak. 

Secara faktual, Komitmen Nasabah Pada tabel 4.9 terdapat  nilai mean 

sebesar 20,68 dengan standar deviasi (std. Devition) sebesar 1,944 yang 

artinya nilai standar deviassi tersebut lebih besar dari pada mean-nya 

menunjukkan tingginya variasi antara nilai maksimum dan minimum selama 



periode penelitian, atau dengan kata lain ada kesengajaan yang cukup besar 

dari komitmen nasabah terendah dan tertinggi.  

Penelitian Bilal Afsar,et.,al yang mengemukakan bahwa komitmen 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.1 Komitme adalah suatu sikap 

yang merupakan niat untuk mempertahankan keterbukaan jangka panjang. 

Demekian juga dalamhubungan penyedia jasa dan pelayanan, komitmen 

didefinisikan sebagai suatu janji sekaligus menjadi kecenderungan untuk 

melawan perubahan preferensi yang menjadi kunci untuk loyalitas yang 

dimana sebagianbesar dijelaskan oleh keinginan nasabah untuk 

mengidentifikasi pemilihan suatuproduk atau jasa layanan yang dipilih 

oleh nasabah.Jadi dengan adanya komitmen yang positif terhadap loyalitas 

nasabah maka akan meningkatkan loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. 

Untuk memberikan komitmen yang baik terhadap para nasabah dan 

masyarakat Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri 

Pamekasan  sangat memperhatikan nama baik perusahaannya dengan 

memberikan pelayanan prima kepada setiap nasabahnya, memerhatikan 

kualitas produk-produknya, memberikan kenyamanan untuk nasabahnya 

dengan tata ruang yang menarik, penampilan karyawan, dan fasilitas 

ruangan yang baik. Dengan komitmen yang baik maka mendorong banyak 

nasabah untuk tetap loyal meggunakan produk dan jasa di Bank 

                                                             
1Bilal Afsar., et.,al,Determinants of customer loyalty in the banking sector. Journal of 

Bussiness Management, Vol.4 no.6  p.1040-1047, 2010. Dalam 

http://www.academicjournal.org-article1380722441-Afsar-et-al.pdf, diakses pada 12 

Februari 2018 pada pukul 20.00 WIB. 
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Pembiayaan Rakyat Syariah, sehingga banyak nasabah yang bergabung di 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. 

Hasil Penelitian ini tidak didukung dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Puguh Setyawan tentang pengaruh kepercayaan, 

komitmen, harga dan keluhan terhadap loyalitas pelangan Kantor Pos 

Surakartayang menyatakan bahwa komitmen secara signifikan dan 

positif berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan2.Dan  penelitian yang 

dilakukan oleh Mulyo Budi Setiawan  tentang pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan komitmen terhadap loyalitas nasabah studi kasus pada 

PD.BPR Bank Pasar Kendal yang menyatakan bahwa komitmen secara 

signifikan dan positif berpengaruh  terhadap minat menabung  nasabah 3. 

B. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri  

 Analisis data dan pengujian hipotesis yang dilakukan dalam 

penelitian ini.Hasil uji t menunjukan bahwa kepercayaan nasabah 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. 

 Hasil uji regresi linear berganda menunjukkan bahwa kepercayaan 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah atau memiliki 

dampak positif terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. Jika kepercayaan nasabah 

                                                             
2Puguh Setyawan“Pengaruh Kepercayaan, Komitmen….. hal. 60 
3Mulyo Budi Setiawan, “Pengaruh kualitas layanan,……, hal. 214 



meningkat maka loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Sarana Prima Mandiri Pamekasan juga akan meningkat dan sebaliknya. 

Dalam hasil uji t secara parsial pada tabel coefficients menunjukkan bahwa 

variabel komitmen nasabah berdampak positif tidak signifikan terhadap 

loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima 

Mandiri Pamekasan atau kata lain H0 diterima dan HI di tolak. 

Secara objektif, Kepercayaan Nasabah Pada tabel 4.9 terdapat  nilai 

mean sebesar 20,50 dengan standar deviasi (std. Devition) sebesar 1,875 

yang artinya nilai standar deviasi tersebut lebih besar dari pada mean-nya 

menunjukkan tingginya variasi antara nilai maksimum dan minimum 

selama periode penelitian, atau dengan kata lain ada kesengajaan yang 

cukup besar dari komitmen nasabah terendah dan tertinggi.  

Penelitian Rahmani Nejad, L., et.,al  yang mengemukakan bahwa 

kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.4 Kepercayaan 

merupakan suatu keadaan psikologis khusus yang hanya dapat terjadi 

dalam hubungan tertentu. Jika bank mendapat masalah yang berupa 

pelayanan yang lambat atau komplain dari nasabahnya dan pihak bank 

dapat menyelesaikan dengan memberikan pelayanan yang cepat dan 

mudah bagi nasabahnya seta cepat tanggap dalam menangani komplain 

dari nasabahnya, maka bank tersebut akan dipercayai oleh nasabahnya 

dan secara otomatis bank tersebut akan memperoleh kepercayaan yang 

                                                             
4Rahmani Nejad., et.,al, Service Quality, Realitionship Quality and Customer Loyalty 

(Case Study: Banking Industry in Iran), Journal of Sosial Science Vol.2 , 2014. Hlm. 263 

dalam http://www.scirp.org-jss-201400211052012014.pdf, diakses pada 15 Faebruari 

2018 pada pukul 14.00 WIB. 
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baik oleh nasabahnya. Maka kepercayaan mempunyai pengaruh yang 

kuat terhadap loyalitas nasabah. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah nampak secara langsung, hal itu diketahui dari adanya 

kecenderungan yang nasabah dalam keputusan untuk tetap 

mempercayakan menggunakan produk dan jasa  pada BPRS Sarana 

Prima Mandiri Pamekasan, jika semakin tinggi kepercayaan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah BPRS Sarana Prima Mandiri Pamekaan maka 

akan berdampak pada semakin tinggi pula keputusan untuk tetap percaya 

dan loyal menggunakan produk dan jasa. 

Hasil Penelitian ini tidak didukung dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Uvi Suanti tentang pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah BMT Surya Barokahyang 

menyatakan bahwa kepercayaan secara signifikan dan positif 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan5.Dan penelitian yang 

dilakukan oleh Nadira Artantie tentang pengaruh komukasi, kepercayaan, 

komitmen, penyelesaian masalah terhadap loyalitas nasabah studi pada 

nasabah debitur PD.BPR Tugu Artha Malang yang menyatakan bahwa 

kepercayaan secara signifikan dan positif berpengaruh  terhadap minat 

menabung  nasabah 6. 

C. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap LoyalitasNasabah di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri 

                                                             
5Uvi Suanti“Pengaruh Kualitas layanan dan Kepercayaan….. hal. 98 
6Nadira Artantie, “Pengaruh komunikasi, kepercayaan,……, hal. 16 



Dari analisis data dan pengujian hipotesis yang dilakukan dalam 

penelitian ini.Hasil uji t menunjukan bahwa kepuasan nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. 

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda menunjukkan bahwa 

komitmen nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

atau memiliki dampak positif terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. Jika 

kepuasan nasabah meningkat maka loyalitas nasabah di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan juga akan 

meningkat dan sebaliknya. Dalam hasil uji t secara parsial pada tabel 

coefficients menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah berdampak 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan atau kata lain H0 ditolak dan 

HI diterima. 

 

 

Konkritnya, Kepuasan Nasabah Pada tabel 4.9 terdapat  nilai 

mean sebesar 20,39 dengan standar deviasi (std. Devition) sebesar 1,872 

yang artinya nilai standar deviassi tersebut lebih besar dari pada mean-

nya menunjukkan tingginya variasi antara nilai maksimum dan minimum 

selama periode penelitian, atau dengan kata lain ada kesengajaan yang 

cukup besar dari kepuasan nasabah terendah dan tertinggi. nilai 



signifikansi kepuasan nasabah 0,000 < 0,05 yang artinya kepuasan 

nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan. 

Penelitian Kazi Omar Siddiqi yang mengemukakan bahwa 

kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.7 Nasabah yang puas 

memiliki loyalitas, tidak mudah berpindah ke bank lainnya, sedangkan 

nasabah yang tidak puas akan tidak loyal terhadap bank yang dipilihnya. 

Kepuasan adalah salah satu diantaranya penyebab terbentunya loyalitas. 

Hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas berbanding lurus, ketika 

kepuasan meningkat maka loyalitas tinggi, maka nasabah tersebut akan 

melakukan pembelian secara berulang.Pengaruh kepuasan terhadap 

loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima 

Mandiri Pameksan nampak secara langsung, hal itu diketahui dari adanya 

kecenderungan yang dirasakan nasabah terhadap kepuasan, jika semakin 

tinggi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan maka akan berdampak 

pada semakin tinggi pula keputusan untuk tetap menggunakan produk 

dan jasa tersebut. 

Hasil Penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Arifah Rahmawati tentang pengaruh kualitas layanan, citra lembaga, 

dan kepuasan terhadap loyalitas Anggota studi kasus pada BMT Surya 

                                                             
7 Kazi Omar Siddiqi, Interrelation between customer satisfaction and commitment 

attributes, customer loyalty in the Retail banking sector in Bangladesh, International 

Journal of Business and Management, Vol.6 No.3, 2011. 

 
 



Madani Ngemplak Boyolali yang menunjukkan bahwa kepuasan  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah8. 

D. Pengaruh Komitmen, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah terhadap 

Loyalitas Nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima 

Mandiri 

Pada analisa data dan pengujian hipotesis yang dilakukan 

dalam penelitian ini. Hasil uji F menunjukan bahwanilai 

signifikansi sebesar 0,000, sehingga lebih kecil dari taraf 

signifikansi yaitu 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa H0di tolak yang artinya komitmen, 

kepercayaan, dan kepuasan nasabah secara bersama –sama 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya jika 

komitmen, kepercayaan, dan kepuasan nasabah mengalami 

kenaikan maka loyalitas nasabah akan naik, dan sebaliknya jika 

komitmen, kepercayaan, dan kepuasan nasabah mengalami 

penurunan maka loyalitas juga kan turun. 

Berdasarkan nilai Adjusted R Square yaitu 0,622, artinya 

62,2% variable terikat loyalitas nasabah dijelaskan oleh komitmen, 

kepercayaan, dan kepuasan nasabah, dan sisanya 37,8% dijelaskan 

oleh variable lain diluar penelitian ini. 

Perbankan sebagai lembaga intermediary antara pihak yang 

surplus dengan pihak yang deficit. Pertumbuhan setiap bank sangat 
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dipengaruhi oleh perkembangan kemampuannya menghimpun 

dana masyarakat, baik berskala kecil maupun besar dengan masa 

pengendapan yang memadai. Sebagai lembaga keuangan, masalah 

bank yang paling penting adalah dana. Tanpa dana yang cukup, 

bank tidak dapat berbuat apa-apa, atau dengan kata lain bank 

menjadi tidak berfungsi sama sekali.9Untuk melakukan kegiatan 

usahanya bank harus mempunyai sumber dana yang cukup yang 

disertai oleh keloyalitasan dari nasabah yang didasari pada 

komitmen, kepercayaan, dan kepuasan dari nasabahnya. 

Dari beberapa teori yang sudah dijelaskan sebelumnya dapat 

diambil kesimpulan bahwa dengan adanya komitmen nasabah 

tentang pemahaman Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana 

Prima Mandiri Pamekasan maka akan melekat pada kepercayaan 

nasabah untuk tetap setia atau loyal pada Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan, selanjutnya dapat 

berdampak pada suatu kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Jika 

komitmen, kepercayaan, dan kepuasan nasabah baik maka akan 

berdampak baik pula tanggapan nasabah tentang Loyalitas 

Nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima 

MandiriPamekasan.

                                                             
9Zainul Arifin,Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah.(Jakarta:Azkia Publisher,2009), 

hal.56 



 


