
PENGARUH KOMUNIKASI, KEPERCAYAAN, 

DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH TABUNGAN 

(STUDI KASUS PADA BMT PAHLAWAN TULUNGAGUNG) 
 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OLEH 

FITRIA MUNADZIROH 

NIM. 2823123051 

 

 

JURUSAN PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 

TULUNGAGUNG 

2016 



ii 

 

PENGARUH KOMUNIKASI, KEPERCAYAAN, 

DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH TABUNGAN 

(STUDI KASUS PADA BMT PAHLAWAN TULUNGAGUNG) 

 

SKRIPSI 

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Institut Agama Islam Negeri Tulungagung 

Untuk memenuhi Salah Satu Persyaratan Guna Memperoleh 

Gelar Strata Satu Sarjana Ekonomi Syariah (S.E.Sy) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OLEH 

FITRIA MUNADZIROH 

NIM. 2823123051 

 

 

JURUSAN PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 

TULUNGAGUNG 

2016 



iii 

 



iv 

 

 

  



v 

 

 

  



vi 

 

MOTTO 

 

                           

(6) Sesungguhnya beserta kesulitan itu ada kemudahan. (7) Maka apabila engkau 

telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang 

lain) (8) Dan hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap. (QS: Asy-Syarh: 5-8)
1
 

 

                        

Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu mengkhianati Allah dan 

Rasul dan (juga) janganlah kamu mengkhianati amanat yang dipercayakan 

kepadamu, sedang kamu Mengetahui. (QS: Al-Anfal: 27)
2
 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Kementrian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Tafsirnya Jilid 10, (Jakarta: 

Widya Cahaya, 2011), hal. 703 
2
 Kementrian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Tafsirnya Jilid 3, (Jakarta: 

Widya Cahaya, 2011), hal. 601 
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ABSTRAK 

Skripsi dengan judul “Pengaruh Komunikasi, Kepercayaan dan Kepuasan 

terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan (Studi Kasus Pada BMT Pahlawan 

Tulungagung)” ini ditulis oleh Fitria Munadziroh, Jurusan Perbankan Syariah, 

NIM 2823123051 dengan Dosen Pembimbing Sri Eka Astutiningsih, SE., MM. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh pentingnya loyalitas bagi 

kelangsungan hidup perusahaan. Karena, loyalitas pada suatu perusahaan 

merupakan indikator kemampuan perusahaan yang baik dalam membangun 

hubungan jangka panjang dengan konsumen. Dan dengan semakin banyak 

berdirinya lembaga keuangan bank maupun non bank dengan sistem syariah 

maupun konvensional di Tulungagung, peneliti ingin membuktikan loyalitas 

nasabah tabungan di BMT Pahlawan Tulungagung dengan komunikasi, 

kepercayaan dan kepuasan sebagai pengukurnya.  

Rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain: 1) Apakah komunikasi 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan di BMT Pahlawan 

Tulungagung?; 2) Apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

nasabah tabungan di BMT Pahlawan Tulungagung?; 3) Apakah kepuasan 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan di BMT Pahlawan 

Tulungagung?; 4) Apakah secara simultan komunikasi, kepercayaan dan kepuasan 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan di BMT Pahlawan 

Tulungagung?. Sehingga, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh komunikasi, kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah tabungan baik secara parsial maupun simultan di BMT Pahlawan 

Tulungagung. Hasil dari penelitian ini  diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

informasi atau bahan kajian dan penelitian selanjutnya dalam menambah 

pengetahuan dalam bidang manajemen pemasaran khususnya mengenai pengaruh 

komunikasi, kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah tabungan di 

perbankan, lembaga keuangan dan perusahaan. 

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif dengan jenis 

penelitian asosiatif. Pengambilan sampel dengan menggunakan teknik probability 

sampling dengan simple random sampling. Data yang digunakan adalah data 

primer, yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Populasi dari penelitian ini 

adalah seluruh nasabah tabungan BMT Pahlawan yang berjumlah 8000 orang 

nasabah tabungan. Dan didapatkan sampel sebanyak 98,76 dan sampel dibulatkan 

menjadi 100 orang responden yang diperoleh dengan perhitungan rumus Slovin. 

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel komunikasi, kepercayaan dan 

kepuasan terhadap variabel loyalitas nasabah tabungan BMT Pahlawan 

Tulungagung, digunakan analisis regresi linier berganda. Uji instrument penelitian 

yang digunakan adalah uji validitas dan uji reliabilitas. Uji asumsi klasik yang 

digunakan adalah uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heterokedastisitas. 

Sedangkan untuk uji hipotesis digunakan uji t dan uji F dengan menggunakan 

bantuan software SPSS for windows Versi 20. 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Komunikasi memiliki pengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan di BMT Pahlawan 

Tulungagung; 2) Kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah tabungan di BMT Pahlawan Tulungagung; 3) Kepuasan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan di 

BMT Pahlawan Tulungagung; 4) Secara simultan komunikasi, kepercayaan dan 

kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

tabungan di BMT Pahlawan Tulungagung. Besarnya pengaruh yang mampu 

dijelaskan oleh variabel komunikasi, kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah tabungan di BMT Pahlawan Tulungagung ini sebesar 35,5% dengan 

variabel kepercayaan yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap loyalitas. 

Dengan hasil penelitian yang ada, diharapkan untuk BMT Pahlawan Tulungagung 

dapat mengevaluasi dan meningkatkan komunikasi, mempertahankan dan 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan agar loyalitas nasabah tabungan di BMT 

Pahlawan Tulungagung terbangun dan semakin meningkat. 

Kata kunci: Komunikasi, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas 
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ABSTRACT 

This thesis entitled "The Effect of Communication, Trust and Satisfaction 

to Customer Loyalty Savings (A Case Study At BMT Pahlawan of Tulungagung)" 

was written by Fitria Munadziroh, Islamic Banking Department, ID 2823123051 

Supervised by Sri Eka Astutiningsih, SE., MM. 

This research was motivated by the importance of loyalty to the company 

survival. Loyalty to a company is a good indicator of a company's ability to build 

long-term relationships with consumers. Hence, with more and more the 

establishment of finance institutions of banks and non banks using Islamic and 

conventional systems in Tulungagung, the writer wanted to prove the loyalty of 

customers saving in BMT Pahlawan of Tulungagung with communication, trust 

and satisfaction as its measurement.  

The problems of this research are: 1) Does communication has an impact 

on customer loyalty savings in BMT Pahlawan of Tulungagung ?; 2) Does trust 

has an impact on customer loyalty savings in BMT Pahlawan of Tulungagung ?; 

3) Does satisfaction has an impact on customer loyalty savings in BMT Pahlawan 

of Tulungagung ?; 4) Do communication, trust and satisfaction simultaneously 

have an impact on customer loyalty savings in BMT Pahlawan of Tulungagung ?. 

Therefore, this study aims to identify and analyze the impacts of communication, 

trust and satisfaction on customer loyalty savings either partially or 

simultaneously in BMT Pahlawan of Tulungagung. The results of this research 

are expected to be used as materials for information or study and further research 

to increase knowledge in the field of marketing management, especially regarding 

the effect of communication, trust and satisfaction on customer loyalty savings in 

banks, finance institutions and companies. 

This study utilized a quantitative approach using associative research 

type. The Sampling technique was probability sampling using simple random 

sampling. The data used were primary data obtained from questionnaires. The 

population of this research was all BMT Pahlawan customer savings which were 

8,000 people. Samples were of 98.76 and the samples were rounded to 100 

respondents that were obtained by using Slovin formula. To know the impact of 

communication, trust and satisfaction variables on customer loyalty savings BMT 

Pahlawan of Tulungagung variable, multiple linear regression analysis was used. 

The instrument testing used in this study was validity and reliability testing. The 

classical assumption used was normality test, multi-collinearity test, and 

heteroskedastic test. Meanwhile, t test and F test are employed for the hypothesis 

test using SPSS for windows version 20. 
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The findings showed that: 1) Communication has positively and not 

significantly impact on customer loyalty savings at BMT Pahlawan Tulungagung; 

2) Trust has positively and significantly impact on customer loyalty savings at 

BMT Pahlawan Tulungagung; 3) Satisfaction has positively and significantly 

impact on customer loyalty savings at BMT Pahlawan Tulungagung; 4) 

Simultaneously show that communication, trust and satisfaction positively and 

significantly impact on customer loyalty savings at BMT Pahlawan Tulungagung. 

The amount of influence explained by communication, trust and satisfaction 

variables on customer loyalty savings in this Tulungagung BMT Pahlawan was by 

35.5% with a trust variable that has the most dominant impact on loyalty. With 

the results of this research, it is expected to BMT Pahlawan of Tulungagung to be 

able to evaluate and improve communication, maintain and improve trust and 

satisfaction that customer loyalty savings in BMT Pahlawan of Tulungagung 

could be established and increased. 

 

Key words: Communication, Trust, Satisfaction, Loyalty 
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