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ABSTRAK 

Penelitian ini didasarkan pada fenomena perlambatan terhadap 
kinerja pertumbuhan nasabah prioritas Bank Jatim Cabang Utama 
Surabaya, maka perlu adanya penelitian mengenai efektivitas komunikasi 
dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepercayaan 
pada nasabah prioritas Bank jatim Cabang Utama Surabaya. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh efektivitas komunikasi 
dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepercayaan 
pada nasabah prioritas Bank Jatim Cabang Utama Surabaya.. 

Penelitian ini dilakukan pada nasabah prioritas Bank Jatim Cabang 
Utama Surabaya. Populasi adalah nasabah prioritas Bank Jatim Cabang 
Utama Surabaya. Sampel sebanyak 95 orang dengan proporsional 
random sampling. Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif. 
Teknik pengumpulan data menggunakan angket, observasi dan studi 
pustaka. Data dianalisis menggunakan analisis path menggunakan Smart 
PLS versi 3 for windows. 

Simpulan dari penelitian menunjukkan efektivitas komunikasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan 
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Selanjutnya efektivitas komunikasi melalui kepercayaan tidak 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kualitas 
layanan melalui kepercayaan tidak berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 

 
Kata kunci: Efektivitas Komunikasi, Kualitas Layanan, Kepercayaan, 
Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This research is based on phenomenon of The purpose of this study 
was to analyze the influence of communication effectiveness and the 
service quality on customer loyalty through trust in priority banking 
customers of main branch Bank Jatim Surabaya. 

This research was conducted on priority banking consumers of Main 
Branch Bank Jatim Surabaya. The population are priority banking 
customers. The sample are 95 people with proportional random sampling. 
The type of data used is quantitative data. Data collection techniques 
using questionnaires, observation and literature study. Data analysis using 
analysis path using Smart PLS version 3 for windows. 

The conclusion from the research shows that communication 
effectiveness has positive and significant effect on customer loyalty, while 
service quality has a positive and significant effect on customer loyalty. 
Then, communication effectiveness through trust has no positive and no 
significant effect on customer loyalty and service quality through trust has 
no positive and no significant effect on customer loyalty. 
 
Keywords: Communication Effectiveness, Service Quality, Trust, 
Customer Loyalty 
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