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ABSTRAK

Nama: Suci Rahayu NIM: 191420037 Judul: Pengaruh Service
excellence dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah ( Studi
pada Bank Wakaf Mikro El-Manahij,Pondok Pesantren Modern
Manahijussadat, Lebak).

Loyalitas nasabah merupakan faktor penting yang harus
diperhatikan oleh Bank Wakaf Mikro EI-Manahij untuk menjaga
kelangsungan operasionalnya. Dengan terciptanya loyalitas nasabah, bank
akan mampu memepertahankan nasabah di era ketatnya persaingan bisnis.
Loyalitas dapat dibangun melalui peningkatan kualitas pelayanan dengan
memperhatikan pelayanan prima dan kepercayaan nasabah terhadap bank.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kepercayaan dan
Service excellence terhadap loyalitas nasabah, baik secara parsial maupun
simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode deskriptif, dengan sampel sebanyak 92 responden yang dipilih
menggunakan teknik pengambilan sampel jenuh. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi berganda dengan
SPSS wversi 25. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
Kepercayaan (X1) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitasa nasabah (Y) dengan nilai Thitung > Trael (6.210 >
1.9869). Serta hasil analisis variabel Service excellence (X2) memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas nasabah (Y) dengan
nilai Thitwng > Travel (4.937 > 1.9869) makaa pada uji T HO ditolak dan Ha
diterima, dan nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).
Kemudian hasil analisis uji F pada variabel Kepercayaan (X1) dan
variabel Service excellence (X2) memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan nilai Fhiung > Frabel
(25.842 > 3,10). Serta mempunyainilai signifikan lebih kecil dari 0,05
(0,000<0,05).

Kata kunci:Kepercayaan, Service excellence, Loyalitas Nasabah.



ABSTRACT

Name: Suci Rahayu Student ID: 191420037 Title: The Influence of
Service excellence and Trust on Customer Loyalty (Case Study at
Bank Wakaf Mikro EI-Manahij, Pondok Pesantren Modern
Manahijussadat, Lebak).

Customer loyalty is a crucial factor that must be considered by
Bank Wakaf Mikro El-Manahij to ensure its operational sustainability. By
fostering customer loyalty, the bank can retain its customers amid intense
business competition. Loyalty can be built through service quality
improvement by emphasizing excellent service and customer trust in the
bank. This study aims to analyze the influence of Trust and Service
excellence on customer loyalty, both partially and simultaneously. This
research employs a quantitative approach with a descriptive method,
using a sample of 92 respondents selected through a saturated sampling
technique. Data were collected through questionnaires and analyzed using
multiple regression with SPSS version 25. The results indicate that the
Trust variabele (X1) has a positive and significant influence on customer
loyalty (Y), as shown by the t-value (6.210) being greater than the t-table
value (1.9869). Similarly, the Service excellence variabele (X2) has a
positive and significant influence on customer loyalty (Y), with a t-value
(4.937) greater than the t-table value (1.9869), leading to the rejection of
HO and acceptance of Ha, with a significance value less than 0.05 (0.000
< 0.05). Furthermore, the F-test analysis results show that the Trust (X1)
and Service excellence (X2) variabeles collectively have a positive and
significant influence on customer loyalty (Y), with an F-value (25.842)
greater than the F-table value (3.10) and a significance value of less than
0.05 (0.000 < 0.05).

Keywords: Trust, Service excellence, Customer Loyalty.
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