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Abstract. . The banking sector is expanding quickly in this period of globalization and intensifying corporate 
competition. Building the loyalty of new customers and keeping hold of existing ones are two important 
components of successful banking. Thus, it is critical to conduct research on the variables that affect client loyalty 
if banks are to remain viable and expand. In this particular context, it has been acknowledged that customer 
pleasure, trust, and service quality play a significant role in fostering client loyaltyThe aim of this research is 
to determine and investigate how customer loyalty is impacted by quality, trust, and service satisfaction. 
Customers of KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo who have completed service transactions at the cooperative 
made up the study's population. Purposive sampling is is the sampling technique applied in this research. 
 
Keywords: Quality, Trust, Service Satisfaction, Customer Loyalty. 
 
Abstrak. Sektor perbankan berkembang pesat dalam periode globalisasi dan persaingan perusahaan yang semakin 
ketat. Membangun loyalitas nasabah baru dan mempertahankan nasabah lama merupakan dua komponen penting 
keberhasilan perbankan. Oleh karena itu, penting untuk melakukan studi tentang faktor-faktor yang berkontribusi  
loyalitas nasabah jika bank ingin tetap bertahan dan berkembang. Dalam konteks khusus ini, telah diakui bahwa 
kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan kualitas layanan memainkan peran penting dalam menumbuhkan loyalitas 
klien Tujuan dari penelitian ini mengetahui dan menyelidiki bagaimana caranya loyalitas pelanggan dipengaruhi 
oleh kualitas, kepercayaan, dan kepuasan layanan. Pelanggan yang telah menyelesaikan transaksi pelayanan di 
koperasi menjadi populasi penelitian.  
 
Kata Kunci: Kualitas, Kepercayaan, Kepuasan Layanan, Loyalitas Nasabah 
 
 
1. LATAR BELAKANG 

Sektor perbankan berkembang pesat dalam periode globalisasi dan persaingan 

perusahaan yang semakin ketat. Membangun loyalitas nasabah merupakan komponen 

penting keberhasilan perbankan. Penting terhadap variabel-variabel yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah jika bank ingin tetap bertahan dan berkembang. Dalam konteks khusus 

ini, telah diakui bahwa kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan kualitas layanan memainkan 

peran penting dalam menumbuhkan loyalitas klien. Nasabah yang menerima layanan 

berkualitas tinggi dapat merasa lebih puas, mendapatkan pengalaman keseluruhan yang 

lebih baik, dan mengembangkan kepercayaan terhadap bank. Dalam jangka panjang, 

nasabah lebih cenderung memilih bank sebagai mitra keuangannya ketika terdapat rasa 

percaya yang kuat di antara mereka. Selain itu, tingkat kepuasan klien yang tinggi. 

Kualitas layanan akan diteliti sebagai variabel independen dalam penelitian ini, dengan 

komponen-komponennya meliputi ketergantungan, bukti nyata, jaminan, daya tanggap, dan 
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empati. Karena tingkat kepercayaan yang tinggi dapat memperkuat hubungan antara 

loyalitas klien dan kualitas layanan, maka kepercayaan akan berperan sebagai variabel 

perantara dalam hubungan ini. Korelasi kualitas pelayanan dengan loyalitas klien akan 

dipengaruhi oleh variabel mediator kebahagiaan pelanggan. Pembelian berulang, saran, dan 

keinginan untuk memperdalam hubungan adalah beberapa metrik yang akan digunakan 

untuk mengukur loyalitas pelanggan. Bertujuan meningkatkan pengetahuan mengenai 

variabel yang menahlukkan loyalitas nasabah industri keuangan mikro. 

Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas, terpercaya dan aman, KSPPS 

BMT Dinar Barokah Jumapolo Karanganyar juga bertujuan untuk mendapatkan 

kepercayaan dan kebahagiaan kliennya. Meskipun KSPPS BMT Dinar Barokah Jatipuro 

Karanganyar, masih ada beberapa yang terus melakukan transfer ke lembaga keuangan lain. 

Hal ini menandakan loyalitas klien masih bisa ditingkatkan. Komponen penting 

keberhasilan KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo Karanganyar adalah basis pelanggan 

setianya. Klien setia bahkan dapat menyarankan KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo 

Karanganyar kepada orang lain selain tetap menggunakan barang dan jasa perusahaan yang 

disediakan. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Manajemen Pemasaran 

Menurut (Poulan dan Keruntu 2022) Manajemen Pemasaran merupakan produksi, 

penyediaan, dan penerapan nilai pelanggan yang unggul merupakan seni dan ilmu manajemen 

pemasaran, yang mencakup identifikasi pasar sasaran serta pengembangan, akuisisi, dan akses 

klien. Mengembangkan, memproduksi, dan mendistribusikan barang dan jasa yang bermanfaat 

bagi orang lain guna membantu individu dan organisasi dalam mencapai tujuannya. 

Kualitas 

Menurut (Apriliana & Sukatris 2022) menyatakan bahwa ada dua elemen yang 

mendefinisikan dan mengkategorikan kualitas layanan, yang sering disebut sebagai layanan 

pelanggan, layanan ini dapat disesuaikan dan bervariasi, bukan konstan atau tetap. Tentu saja, 

tujuan penyesuaian ini adalah untuk memberikan layanan yang lebih berkualitas. Untuk 

mendukung proses perubahan kualitas layanan, diperlukan beberapa hal. 

Kepercayaan 

 Menurut (Simanjuntak et al., 2020) dalam pengertian ini kepercayan merupakan 

Kemampuan suatu bisnis untuk bergantung pada mitra bisnisnya dikenal dengan istilah 

kepercayaan. Banyak elemen termasuk diperlukan untuk membangun kepercayaan. 
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Loyalitas Nasabah 

 Menurut (Setianto & Wartini, 2017) Loyalitas merupakan Loyalitas pelanggan adalah 

saran dari suatu perilaku yang memerlukan kejadian berulang, seperti pembelian, dan 

memerlukan waktu untuk berkembang menjadi barang. Proses ini harus diulangi untuk 

mengembangkan loyalitas pelanggan.Berdasarkan kajian teoritas diatas, terdapat 4 hipotesis 

sebagai berikut : 

H1:  Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah di KSPPS 

BMT Dinar Barokah Jumapolo.  

H2:   Kepercayaan layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah  di 

KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo. 

H3:  Kepuasan layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah di 

KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo. 

H4: Kualitas, kepercayaan dan Kepuasan Layanan secara bersama-sama berpengaruh 

secara signifikan  terhadap loyalitas nasabah di KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini bersifat kuantitatif, mengumpulkan informasi berupa fakta dan angka 

yang dapat diukur secara numerik. Pendekatan survei memungkinkan peneliti untuk 

mengumpulkan data dari responden melalui pengisian kuesioner yang dirancang secara 

sistematis. 100 responden memberikan datanya dibagikan kepada nasabah di KSPPS 

BMT Dinar Barokah Jumapolo. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Hasil Uji Instrumen  

1. Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
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Sumber : Data primer tahun 2024 

 
Berdasarkan Tabel 1 menyajikan hasil uji validitas variabel X dan Y 

menunjukkan yang semua butir pernyataan dianggap sah karena r_(hitungan) > 

r_(tabel) yang mengartikan bahwa benar-benar bisa mengukur variabel yang 

dimaksud. 

2. Uji Reabilitas  

Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas 

 
Sumber : Data primer tahun 2024 

 
Tabel 2 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kepercayaan 

Pelayanan (X2), Kepuasan Pelayanan (X3), dan Kepuasan Kerja (Y) mempunyai 
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nilai Cronbach’s Alpha yang melampaui kriteria yang berarti memenuhi syarat. 

dapat dipercaya. 

 B. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber : Data primer tahun 2024 

 
Berdasarkan tabel 3 Menunjukkan temuan uji Kolmogorov-Sminarnov untuk 

mengevaluasi sisa regresi yang menampilkan nilai Asymp. Karena 0,060 > 0,05, 

maka tanda tangan mengingat nilai (2-tailed) sebesar 0,060 lebih tinggi dari 0,05 

nilai sisa memenuhi syarat kenormalan sehingga terdistribusi normal. 

2. Uji Multikolinearitas 
 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber : Data primer tahun 2024 

 
Berdasarkan tabel 4. Temuan penelitian menunjukkan bahwa nilai toleransi 

kepuasan, kepercayaan, dan kualitas pelayanan masing-masing sebesar 0,939, 

0,989, dan 0,932. Berdasarkan kriteria pengambilan penentuan nilai toleransi 
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masing-masing > 0,10 dan VIF < 10,00 nilai VIF variabel Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan Pelayanan, dan Kepuasan Pelayanan masing-masing sebesar 1,065, 

1,011, dan 1,073. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa hasil uji multikolinearitas 

ini menunjukkan tidak ada hubungan maupun multikolinearitas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber : Data primer tahun 2024 

 

Tabel 5 menampilkan temuan uji heteroskedastisitas yang menunjukkan bahwa 

setiap variabel mempengaruhi nilai absolut nilai sig residu. khususnya, 0,516, 

0,256, dan 0,360. Nilai tiga sig. lebih dari >0,05 menunjukkan bahwa tidak terdapat 

masalah heteroskedastisitas pada model regresi yang digunakan dalam penelitian 

ini. 

C. Metode Analisis Data 

1. Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 
Sumber : Data primer tahun 2024 
𝒀 = 𝒂 + 𝜷𝟏𝑿𝟏 +  𝜷𝟐𝑿𝟐 + 𝜷𝟑𝑿𝟑 

Y=  6,911+ 0,426+ 0,175+ 0,202 + 2.383 

1. Hasil B1 positif 0,426 yang berarti Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang 

baik terhadap loyalitas pelanggan, sehingga semakin besar pula kualitas 
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pelayanannya maka semakin cepat pula nasabah untuk mengambil keputusan 

untuk menggunakan jasa layanan di KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo. 

2. Hasil B2 sebesar positif 0,175 yang berarti kepercayaan Loyalitas pelanggan 

dipengaruhi secara positif oleh pelayanan, oleh karena itu semakin besar 

kepercayaan maka semakin baik mudah nasabah untuk menggunakan jasa 

layanannya di KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo. 

3. Hasil B3 sebesar positif 0,202 yang berarti Kepuasan berpengaruh baik terhadap 

loyalitas pelanggan. Masalah ini berarti bahwa hal tersebut akan meningkat 

sebanding dengan peningkatan kepuasan konsumen. mudah nasabah untuk 

menggunakan jasa layanannya di KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo. 

2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

Sumber : Data primer tahun 2024 
 

 Tabel diatas menunjukkan bahwa variabel dependen (loyalitas pelanggan) 

dijelaskan oleh model variabel independen (kepercayaan, kualitas dan kepuasan 

pelayanan) yang memiliki nilai Adjusted R Square sebesar 0,42. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel dependen (loyalitas klien) dan variabel independen 

(kualitas, kepercayaan, dan kepuasan layanan) memiliki explanatory gap sebesar 

0,42%. 

D. Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji T) 

Tabel 8. Hasil Uji T 
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Sumber : Data primer tahun 2024 
  Berdasarkan hasil perhitungan table diatas didapatkan nilai signifikan variabel : 

1.    Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Dapat disimpulkan Ha1 diterima artinya Berdasarkan perhitungan pada tabel 

diatas, terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara variabel kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji hipotesis di atas, 

diperoleh nilai t sebesar 4,869 > 1,966 dan nilai sig sebesar 0,00 < 0,05. 

2.     Variabel Kepercayaan Layanan (X2) 

Nilai t yang ditentukanBerdasarkan perhitungan pada tabel sebelumnya 

diperoleh nilai sig sebesar 0,43 < 0,05 dan nilai 2,049 > 1,966. Hasil uji hipotesis 

ini menunjukkan Ha2 diterima, menunjukkan adanya hubungan yang kuat dan 

baik antara komponen loyalitas pelanggan dan kepercayaan pelayanan. 

3.     Variabel Kepuasan Layanan (X3) 

Berdasarkan hasil uji hipotesis sebelumnya, variabel kepercayaan pelayanan 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap pelanggan yang ditunjukkan dengan 

nilai t hitung sebesar 2,295 > 1,966 dan nilai sig sebesar 0,24 < 0,05. Oleh karena 

itu, dapat dikatakan Ha3 diterima.  

2. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 9. Hasil Uji Simultan 

 

Sumber : Data primer tahun 2024 
 

Hasil komputasi pada tabel di atas menghasilkan nilai signifikansi 0,00 < 0,05. Hal 

ini menunjukkan bahwa variabel dependen (loyalitas klien) secara simultan dipengaruhi 

oleh faktor independen yaitu kualitas, kepercayaan, dan kepuasan pelayanan.  
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5. PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas layanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Nilai sig sebesar 0,00 < 0,05 dan nilai t proyeksi sebesar 4,869 > 1,966. Hasil uji 

hipotesis di atas menunjukkan hal tersebut. Oleh karena itu, dapat dikatakan Ha1 

diterima, hal ini menunjukkan adanya pengaruh menguntungkan dari variabel kualitas 

pelayanan. dan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Nasabah. 

2.  Pengaruh Kepercayaan Layanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan temuan uji hipotesis di atas maka dapat disimpulkan bahwa Ha2 

diterima dan variabel kepercayaan pelayanan berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Nilai t hitung sebesar 2,049 > 1,966 dan nilai sig sebesar 

0,43 < 0,05. Kesimpulan ini didukung oleh perhitungan pada tabel sebelumnya. 

3. Pengaruh Kepuasan Layanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil uji hipotesis di atas menunjukkan nilai t hitung sebesar 2,295 > 1,966 dan nilai 

sig sebesar 0,24 < 0,05 yang menunjukkan Ha3 diterima dan variabel kepercayaan 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini 

berdasarkan perhitungan pada tabel di atas. 

 

6. KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian adalah pada KSPPS BMT Dinar Barokah Jumapolo Karanganyar 

Kualitas layanan memiliki dampak menguntungkan yang besar terhadap loyalitas nasabah. 

Pengabdian klien dipengaruhi secara positif oleh kepercayaan pelayanan pada KSPPS 

BMT Dinar Barokah Jumapolo, dipengaruhi positif oleh kepuasan pelayanan pada KSPPS 

BMT Dinar Barokah Jumapolo, dan dipengaruhi positif oleh kualitas, kepercayaan, dan 

kepuasan pelayanan yang dipadukan pada restu KSPPS BMT Dinar Jumapolo. 

Berdasarkan temuan penelitian, penulis merekomendasikan agar sejumlah perusahaan 

sering mengadakan sesi pelatihan untuk meningkatkan keterampilan dan keahlian 

karyawan dalam memberikan layanan berkualitas tinggi. 
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