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ABSTRAK 

 

NASRI IDA ROSAULI SITORUS, 180110037. 2025. PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH PADA PT. BANK SUMUT CABANG LIMA PULUH 

 

Dosen Pembimbing: Dr. Miska Irani Tarigan, S.Sos, MM 

 

      Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sumut Cabang Lima 

Puluh. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan 

menggunakan program SPSS 23. Pengumpulan data dilakukan melalui cara 

penyebaran kuesioner yang dibagikan pada 100 nasabah pada PT. Bank Sumut 

Cabang Lima Puluh. Teknik pengujian data yang digunakan dalam penelitian ini 

meliputi uji validitas dan realibilitas, analisis regresi linier berganda dan uji 

hipotesis juga dilakukan untuk menguji dan membuktikan hipotesis pada 

penelitian ini 

Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persamaan regresi berganda 

adalah LN= 9,183 + 0.508KP + 0,097K + e dimana tanda positif pada variabel 

kualitas pelayanan dan kepercayaan menunjukkan arah yang searah, artinya 

apabila kualitas pelayanan dan kepercayaan meningkat maka loyalitas nasabah 

pun akan meningkat pula. Nilai thitung, untuk variabel kualitas pelayanan yang 

diperoleh dari output regresi (6,335) > (1,66) sehingga H0 ditolak dan H1, 

diterima, yang artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Nilai thitung untuk variabel 

kepercayaan yang diperoleh dari output regresi (1,829) > (1,66) sehingga H0 

ditolak dan H1, diterima, yang artinya secara parsial terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan dari kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 

      Hasil Fhitung yang diperoleh berdasarkan output regresi adalah 58,230 > Ftabel 

2,7 maka H1, diterima yang artinya secara simultan terdapat pengaruh signifikan 

dari variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Dari 

hasil penelitian ini diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 

0,546. Artinya variasi loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan dan kepercayaan sebesar 54,6% sedangkan 45,4% lagi dijelaskan oleh 

faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan , Kepercayaan Loyalitas, Bank Sumut 
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ABSTRACT 

 

NASRI IDA ROSAULI SITORUS, 180110037. 2025. THE INFLUENCE OF 

SERVICE QUALITY AND TRUST ON CUSTOMER LOYALTY AT PT. BANK 

OF SUMUT BRANCH FIFTY 

 

 

Supervisor : Dr. Miska Irani Tarigan, S.Sos, MM 

 

The purpose of this research is to determine the influence of service 

quality and trust on customer loyalty at PT. Bank Sumut Fifty Branch. The 

analytical method used is multiple linear regression using the SPSS 23 program. 

Data collection was carried out by distributing questionnaires which were 

distributed to 100 customers at PT. Bank Sumut Fifty Branch. Data testing 

techniques used in this research include validity and reliability testing, multiple 

linear regression analysis and hypothesis testing which were also carried out to 

test and prove the hypothesis in this research. 

The results of this research show that the multiple regression equation is 

LN= 9.183 + 0.508KP + 0.097K + e where the positive sign on the service 

quality and trust variables shows the same direction, meaning that if service 

quality and trust increase, customer loyalty will also increase. The calculated 

value for the service quality variable obtained from the regression output is 

(6.335) > (1.66) so that H0 is rejected and H1 is accepted, which means that 

partially there is a positive and significant influence of service quality on 

customer loyalty. The t value for the trust variable obtained from the regression 

output is (1.829) > (1.66) so that H0 is rejected and H1 is accepted, which means 

that partially there is a positive and significant influence of trust on customer 

loyalty. 

The Fcount results obtained based on the regression output are 58.230 > 

Ftable 2.7, so H1 is accepted, which means that simultaneously there is a 

significant influence of the variables of service quality and trust on customer 

loyalty. From the results of this research, it is known that the coefficient of 

determination (R Square) is 0.546. This means that 54.6% of variations in 

customer loyalty can be explained by service quality and trust variables, while 

another 45.4% is explained by other factors not explained in this research. 

 

Keywords: Service Quality, Trust Loyalty, Bank Of Sumut 
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5. Variabel yang paling dominan terhadap loyalitas nasabah adalah kualitas 

pelayanan (X1) dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,508. 

6. Nilai R adalah sebesar 0,739 artinya hubungan antara variabel kualitas 

pelayanan dan kepercayaan sebesar 73,9% (kuat). Sedangkan nilai koefisien 

determinan (R
2
) adalah 0,546 atau 54,6% yang artinya variabel loyalitas 

nasabah dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan 

sebesar 54,6% dan sisanya 0,454 atau 45,4% lagi dapat dijelaskan oleh faktor 

lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 

5.2 Saran 

 Dilihat dari hasil statistik deskripstif maka saran yang dapat penulis ajukan 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi PT. Bank Sumut Cabang Lima Puluh dalam hal kualitas pelayanan 

sebaiknya PT. Bank Sumut Cabang Lima Puluh memiliki fasilitas yang 

menarik, nyaman dan bersih, serta aman untuk digunakan (misalnya: ruang 

tunggu, tempat parkir, dll) 

2. Bagi PT. Bank Sumut Cabang Lima Puluh dalam hal kepercayaan sebaiknya 

PT. Bank Sumut Cabang Lima dapat memberikan  servis yang diharapkan 

oleh Nasabah agar Nasabah semakin loyal terhadap PT. Bank Sumut Cabang 

Lima Puluh. 
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