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KATA PENGANTAR 

Puji$ syukur ke$hadi$rat Allah SWT atas se$gala rahmat dan karuni$a-Nya, 

se$hi$ngga pe$nuli$s dapat me$nye$le$sai$kan te$si$s yang be$rjudul " Pe$ngaruh 

Ke$pe$rcayaan dan Komi$tme$n Te$rhadap Loyali$tas Nasabah BPRS Botani$ Bi$na 

Rahmah de$ngan Ke$puasan Nasabah se$bagai$ Vari$abe$l Mode$rasi$". Pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

di$susun se$bagai$ salah satu syarat untuk me$nye$le$sai$kan studi$ pada Program 

Magi$ste$r Manaje$me$n di$ Uni$ve$rsi$tas Pe$mbangunan Nasi$onal "Ve$te$ran" Jawa 

Ti$mur. 

Te$si$s i$ni$ me$mbahas strate$gi$ dalam me$ni$ngkatkan loyali$tas nasabah di$ 

pe$rbankan syari$ah, khususnya di$ BPRS Botani$ Bi$na Rahmah, de$ngan me$ne$li$ti$ 

pe$ngaruh ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n te$rhadap loyali$tas nasabah se$rta pe$ran 

ke$puasan nasabah se$bagai$ vari$abe$l mode$rasi$. Di$harapkan, pe$ne$li$ti$an i$ni$ dapat 

me$mbe$ri$kan kontri$busi$ bagi$ pe$nge$mbangan strate$gi$ pe$masaran dan manaje$me$n 

hubungan nasabah di$ i$ndustri$ pe$rbankan syari$ah. 

Pe$nuli$s me$nyadari$ bahwa pe$nyusunan te$si$s i$ni$ ti$dak te$rle$pas dari$ bantuan, 

dukungan, dan bi$mbi$ngan dari$ be$rbagai$ pi$hak. Ole$h kare$na i$tu, pe$nuli$s i$ngi$n 

me$nyampai$kan rasa te$ri$ma kasi$h yang se$be$sar-be$sarnya ke$pada: 

1. Ke$luarga te$rci$nta te$rutama orang tua, me$rtua, i$stri$ te$rci$nta, dan anak-anak 

yang se$lalu me$mbe$ri$kan doa, dukungan mori$l, se$rta waktu ke$pada pe$nuli$s 

hi$ngga dapat di$se$le$sai$kannya te$si$s i$ni$. 
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2. Prof. Dr. Yuni$ngsi$h, SE$, MSi$. dan Dr. Muhadji$r Anwar, SE$, MM, CRP., 

se$laku dose$n pe$mbi$mbi$ng yang te$lah me$mbe$ri$kan arahan, saran, dan 

moti$vasi$ se$lama prose$s pe$ne$li$ti$an dan pe$nyusunan te$si$s i$ni$. 

3. Prof. Dr. Yuni$ngsi$h, SE$, MSi$., se$laku Koordi$nator Program Studi$ Magi$ste$r 

Manaje$me$n UPN "Ve$te$ran" Jawa Ti$mur yang te$lah me$mbe$ri$kan 

ke$se$mpatan dan dukungan dalam pe$nye$le$sai$an studi$ i$ni$. 

4. Se$luruh dose$n dan staf akade$mi$k di$ UPN "Ve$te$ran" Jawa Ti$mur yang te$lah 

me$mbe$ri$kan i$lmu dan pe$ngalaman be$rharga se$lama masa pe$rkuli$ahan. 

5. Manaje$me$n dan karyawan BPRS Botani$ Bi$na Rahmah yang te$lah be$rse$di$a 

me$mbe$ri$kan data dan i$nformasi$ yang di$pe$rlukan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$. 

6. Sahabat dan se$mua pi$hak yang te$lah me$mbe$ri$kan doa, dukungan, dan 

moti$vasi$ se$lama prose$s pe$nyusunan te$si$s i$ni$. 

Pe$nuli$s me$nyadari$ bahwa te$si$s i$ni$ masi$h me$mi$li$ki$ ke$te$rbatasan dan jauh 

dari$ ke$se$mpurnaan. Ole$h kare$na i$tu, kri$ti$k dan saran yang me$mbangun sangat 

di$harapkan untuk pe$rbai$kan dan pe$nge$mbangan pe$ne$li$ti$an di$ masa me$ndatang. 

Se$moga pe$ne$li$ti$an i$ni$ dapat me$mbe$ri$kan manfaat bagi$ duni$a akade$mi$k, i$ndustri$ 

pe$rbankan syari$ah, se$rta pi$hak-pi$hak yang be$rke$pe$nti$ngan. 

Surabaya, 27 Fe$bruari$ 2025 

 

Ayi Hilman F. 
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Pengaruh Kepercayaan dan Komitmen terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Mediasi di 

BPRS Botani Bina Rahmah 

ABSTRAK 

Pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$latarbe$lakangi$ ole$h pe$nti$ngnya loyali$tas nasabah dalam 

me$njaga hubungan jangka panjang antara BPRS Botani$ Bi$na Rahmah dan 

nasabahnya, di$ te$ngah tantangan me$ni$ngkatnya jumlah pe$nutupan re$ke$ni$ng 

me$ski$pun pe$mbukaan akun baru te$rus be$rtambah. Ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n 

me$rupakan faktor pe$nti$ng dalam me$mbangun hubungan yang sali$ng 

me$nguntungkan antara bank dan nasabah. Namun, loyali$tas nasabah ti$dak hanya 

te$rbe$ntuk dari$ faktor-faktor te$rse$but, me$lai$nkan juga dari$ pe$ngalaman yang 

me$muaskan. Pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rtujuan untuk me$nganali$si$s: (1) pe$ngaruh 

ke$pe$rcayaan te$rhadap loyali$tas nasabah, (2) pe$ngaruh komi$tme$n te$rhadap loyali$tas 

nasabah, (3) pe$ran ke$puasan nasabah dalam me$me$di$asi$ hubungan ke$pe$rcayaan 

te$rhadap loyali$tas, dan (4) pe$ran ke$puasan nasabah dalam me$me$di$asi$ hubungan 

komi$tme$n te$rhadap loyali$tas nasabah. 

Te$ori$ yang di$gunakan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah Re$lati$onshi$p Marke$ti$ng 

The$ory, yang me$ne$kankan pe$nti$ngnya me$mbangun hubungan jangka panjang 

de$ngan nasabah me$lalui$ ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n. Soci$al E$xchange$ The$ory juga 

di$gunakan untuk me$nggambarkan hubungan ti$mbal bali$k antara bank dan nasabah, 

di$ mana ke$duanya sali$ng me$mbe$ri$ manfaat. 

Pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$nggunakan pe$nde$katan kuanti$tati$f de$ngan me$tode$ 

Structural E$quati$on Mode$li$ng–Parti$al Le$ast Square$s (SE$M-PLS). Sampe$l te$rdi$ri$ 

dari$ 100 nasabah akti$f BPRS Botani$ Bi$na Rahmah yang di$pi$li$h me$nggunakan 

te$kni$k si$mple$ random sampli$ng. Data di$kumpulkan me$lalui$ kue$si$one$r te$rstruktur 

dan di$anali$si$s me$nggunakan SmartPLS. 

Hasi$l pe$ne$li$ti$an me$nunjukkan bahwa: (1) ke$pe$rcayaan be$rpe$ngaruh 

si$gni$fi$kan te$rhadap loyali$tas nasabah, (2) komi$tme$n ti$dak be$rpe$ngaruh langsung 

te$rhadap loyali$tas nasabah, (3) ke$puasan nasabah be$rpe$ran si$gni$fi$kan dalam 

me$me$di$asi$ hubungan antara ke$pe$rcayaan dan loyali$tas, dan (4) ke$puasan nasabah 

juga me$me$di$asi$ hubungan antara komi$tme$n dan loyali$tas. Te$muan i$ni$ me$ne$gaskan 

bahwa ke$pe$rcayaan nasabah me$rupakan faktor pe$ne$ntu utama dalam loyali$tas, 

se$dangkan komi$tme$n nasabah baru dapat be$rkontri$busi$ te$rhadap loyali$tas ji$ka 

di$i$ri$ngi$ de$ngan ti$ngkat ke$puasan yang ti$nggi$ te$rhadap layanan bank. 

Kata kunci: Ke$pe$rcayaan, Komi$tme$n, Ke$puasan Nasabah, Loyali$tas Nasabah, 

Re$lati$onshi$p Marke$ti$ng The$ory, Soci$al E$xchange$ The$ory, SE$M-PLS 
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The Influence of Trust and Commitment on Customer Loyalty 

with Customer Satisfaction as a Mediating Variable at BPRS 

Botani Bina Rahmah 

ABSTRAK 

Thi$s study i$s moti$vate$d by the$ i$mportance$ of custome$r loyalty i$n 

mai$ntai$ni$ng long-te$rm re$lati$onshi$ps be$twe$e$n BPRS Botani$ Bi$na Rahmah and i$ts 

custome$rs, ami$d the$ challe$nge$ of i$ncre$asi$ng account closure$s de$spi$te$ a conti$nuous 

ri$se$ i$n ne$w account ope$ni$ngs. Trust and commi$tme$nt are$ e$sse$nti$al factors i$n 

e$stabli$shi$ng mutually be$ne$fi$ci$al re$lati$onshi$ps be$twe$e$n the$ bank and i$ts custome$rs. 

Howe$ve$r, custome$r loyalty i$s not sole$ly forme$d by the$se$ factors, but also by a 

sati$sfyi$ng se$rvi$ce$ e$xpe$ri$e$nce$. Thi$s study ai$ms to analyze$: (1) the$ e$ffe$ct of trust on 

custome$r loyalty, (2) the$ e$ffe$ct of commi$tme$nt on custome$r loyalty, (3) the$ role$ of 

custome$r sati$sfacti$on i$n me$di$ati$ng the$ re$lati$onshi$p be$twe$e$n trust and loyalty, and 

(4) the$ role$ of custome$r sati$sfacti$on i$n me$di$ati$ng the$ re$lati$onshi$p be$twe$e$n 

commi$tme$nt and loyalty. 

The$ the$ori$e$s use$d i$n thi$s study are$ Re$lati$onshi$p Marke$ti$ng The$ory, whi$ch 

e$mphasi$ze$s the$ i$mportance$ of bui$ldi$ng long-te$rm re$lati$onshi$ps wi$th custome$rs 

through trust and commi$tme$nt, and Soci$al E$xchange$ The$ory, whi$ch de$scri$be$s the$ 

re$ci$procal re$lati$onshi$p be$twe$e$n the$ bank and custome$rs, whe$re$ both parti$e$s 

mutually be$ne$fi$t. 

Thi$s study e$mploys a quanti$tati$ve$ approach wi$th the$ Structural E$quati$on 

Mode$li$ng–Parti$al Le$ast Square$s (SE$M-PLS) me$thod. The$ sample$ consi$sts of 100 

acti$ve$ custome$rs of BPRS Botani$ Bi$na Rahmah, se$le$cte$d usi$ng si$mple$ random 

sampli$ng. Data we$re$ colle$cte$d through a structure$d que$sti$onnai$re$ and analyze$d 

usi$ng SmartPLS. 

The$ re$sults of the$ study show that: (1) trust has a si$gni$fi$cant e$ffe$ct on 

custome$r loyalty, (2) commi$tme$nt doe$s not have$ a di$re$ct e$ffe$ct on custome$r loyalty, 

(3) custome$r sati$sfacti$on si$gni$fi$cantly me$di$ate$s the$ re$lati$onshi$p be$twe$e$n trust and 

loyalty, and (4) custome$r sati$sfacti$on also me$di$ate$s the$ re$lati$onshi$p be$twe$e$n 

commi$tme$nt and loyalty. The$se$ fi$ndi$ngs hi$ghli$ght that custome$r trust i$s a pri$mary 

de$te$rmi$nant of loyalty, whi$le$ custome$r commi$tme$nt only contri$bute$s to loyalty i$f 

accompani$e$d by a hi$gh le$ve$l of sati$sfacti$on wi$th the$ bank’s se$rvi$ce$s. 

 

Ke$ywords: Trust, Commi$tme$nt, Custome$r Sati$sfacti$on, Custome$r Loyalty, 

Re$lati$onshi$p Marke$ti$ng The$ory, Soci$al E$xchange$ The$ory, SE$M-PLS 
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