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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan dan 

komunikasi terhadap komitmen nasabah Bank Syariah Indonesia. Jenis penelitian ini 

termasuk dalam jenis penelitian kuantitatif. Sampel yang digunakan sebanyak 100 

responden dengan teknik non probability sampling. Proses perhitungan menggunakan 

program aplikasi software SPSS 20.0 for windows. Metode pengumpulan data penelitian 

dilakukan melalui penyebaran angket dengan menggunakan poin skala likert sebagai alat 

ukur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepercayaan dan komunikasi 

memiliki pengaruh positif  dan signifikan terhadap komitmen nasabah Bank Syariah 

Indosia. Berdasarkan nilai R square sebesar 0.504 artinya persentase pengaruh variabel 

kepercayaan dan komunikasi terhadap komitmen nasabah Bank Syariah Indonesia 

sebesar 50.4%. Sedangkan sisanya 49,6,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. Dari hasil uji t menunjukkan variabel kepercayaan 

berpengaruh secara parsial terhadap komitmen nasabah Bank Syariah Indonesia. Dari 

hasil uji t menunjukkan variabel komunikasi berpengaruh secara parsial terhadap 

komitmen nasabah Bank Syariah Indonesia. Dari hasil uji F menunjukkan variabel 

kepercayaan dan komunikasi berpengaruh secara simultan terhadap komitmen nasabah 

Bank Syariah Indonesia.  

 

Kata Kunci : Kepercayaan, Komunikasi, Komitmen Nasabah 
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ABSTRACT 

 

 This study aims to analyze the effect of trust and communication on customer 

commitment of Bank Syariah Indonesia. This type of research is included in the type of 

quantitative research. The sample used was 100 respondents with non-probability 

sampling technique. The calculation process uses the SPSS 20.0 software application 

program for Windows. The research data collection method was carried out through 

distributing questionnaires using Likert scale points as a measuring tool. The results of 

the study show that the variables of trust and communication have a positive and 

significant impact on the commitment of Bank Syariah Indonesia customers. Based on the 

R square value of 0.504, it means that the percentage of influence of trust and 

communication variables on Bank Syariah Indonesia customer commitment is 50.4%. 

While the remaining 49.6.7% is influenced by other variables not examined in this study. 

From the results of the t test, it shows that the trust variable has a partial effect on the 

commitment of Bank Syariah Indonesia customers. From the results of the t test, it shows 

that the communication variable has a partial effect on the commitment of Bank Syariah 

Indonesia customers. From the results of the F test, it shows that the variables of trust 

and communication simultaneously influence the commitment of Bank Syariah Indonesia 

customers. 

 

Keywords : Trust, Communication, Customer Commitment 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan pertumbuhan industri 

perbankan yang ada dalam negara tersebut. Semakin berkembang industri perbankan 

maka semakin baik pula pertumbuhan ekonomi negara itu sendiri. Karena kegiatan 

perekonomian berhubungan erat dengan perbankan. Bank merupakan lembaga 

keuangan yang menjadi tempat bagi perusahaan, badan-badan pemerintahan dan 

swasta maupun perorangan untuk menyimpan dananya. Pada situasi persaingan 

perbankan , bank membutuhkan usaha yang keras untuk mendapat calon nasabah dan 

mempertahankan yang sudah ada. Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh 

kemampuan perusahaan dalam memberikan suatu kepercayaan.  

Untuk meningkatkan laba perusahaan dan menjaga komitmen nasabah pada bank 

tersebut maka perusahaan perlu meningkatkan kepecayaan dan komunikasi. Dalam 

Irawan (2013) kepercayaan adalah sebuah kesediaan perusahaan untuk bergantung 

pada mitra bisnis. Sedangkan menurut Morgan dan Hunt (2010)  mendefinisi kan 

kepercayaan sebagai suatu kondisi dimana salah satu pihak yang terlibat dalam proses 

pertukaran yakin dengan kehandalan dan integritas pihak yang lain.  

Dalam upaya meningkatkan keunggulan daya saing di industri perbankan, setiap 

bank hendaklah mampu membuat strategi yang dapat meningkatkan kepercayaan 
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nasabah terhadap bank syariah. Kepercayaan merupakan konsep penting yang 

menjadi pondasi dalam bertransaksi (Misbach, 2013). 

Proses komunikasi yang baik terhadap nasabah tanpa adanya noise atau gangguan 

akan menghasilkan penerimaan yang baik pula. Dalam hal ini komunikasi yang 

dimaksud adalah komunikasi antara pihak bank dan nasabahnya. Bank seharusnya 

bisa membangun komunikasi yang baik sehingga tidak terjadi kesalahpahaman 

terhadap nasabahnya. Komitmen dikaitkan dengan suatu keyakinan bahwa tidak akan 

ada suatu komitmen apabila salah satu pihak atau kedua-duanya merasa bahwa 

hubungan itu tidak saling menguntungkan. Faktor pertama yang berpengaruh 

terhadap komitmen nasabah adalah kepercayaan nasabah.  

Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Meulaboh adalah lembaga perbankan 

syariah. Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Meulaboh merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa, salah satu tugasnya adalah melayani 

masyarakat umum yang ingin melakukan transaksi menabung serta pembiayaan. 

Dalam hal melayani masyarakat umum, setiap karyawan dituntut untuk selalu ramah, 

membantu nasabah, betanggung jawab, serta komunikasi yang baik kepada setiap 

pengunjung yang datang ke bank tersebut. 

Bank syariah indonesia (BSI) akan dipercaya nasabah jika memberikan layanan 

yang handal dan prima,  jujur dalam memberikan informasi dan layanan, memiliki 

kemampuan financial dan mental dalam memenuhi janji menyenangkan nasabah. 

Masyarakat agraris adalah masyarakat yang menggantungkan hidupnya secara 
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ekonomi dan pemenuhan kebutuhannya pada bidang pertanian.Komitmen nasabah 

akan terwujud jika komunikasi yang diberikan bank syariah imdonesia terhadap 

nasabah tidak memiliki gangguan antara pihak bank dan nasabahnya.  

Berdasarkan  fenomena permasalahan yang terurai diatas maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan dan 

Komunikasi Terhadap Komitmen Nasabah Bank Syariah Indonesia ”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan indentifikasi masalah diatas maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap komitmen nasabah ? 

2. Apakah komunikasi berpengaruh terhadap komitmen nasabah ? 

3. Apakah kepercayaan dan komunikasi berpengaruh terhadap komitmen 

nasabah ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap komitmen nasabah 

2. Untuk mengetahui pengaruh komunikasi terhadap komitmen nasabah 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan komunikasi terhadap komitmen 

nasabah 
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1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat yang dapat diambil dari hasil penelitian ini diantaranya adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi peneliti 

Memberikan informasi bagi peneliti dan menjadi referensi pengembangan 

ilmu. 

2. Bagi Akademis  

Menjadi informasi lapangan terkait pengaruh kepercayaan dan komunikasi 

terhadap komitmen nasabah Bank Syariah Indonesia. 

3. Bagi Bank  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan pertimbangan bagi 

layanan bank dalam menigkatkan kepercayaan dan komunikasi terhadap 

komitmen nasabah. 

1.4 Sistematika Penulisan 

Untuk merumuskan gambaran dalam skripsi ini secara jelas dan mendetail, 

sistematika penulisan skripsi ini terdiri dari : 

BAB I Pendahuluan 

Dalam Bab I ini membahas tentang pendahuluan yang meliputi latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

penelitian.  
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BAB II Tinjauan Pustaka  

Pada Bab II ini membahas mengenai penelitian terdahulu dan teori yang 

digunakan dalam penelitian ini sebagai landasan teori yang mendukung dan untuk 

memperkuat penelitian yang dilakukan.  

BAB III Metode Penelitian 

Bab ini menguraikan tentang, jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, teknik 

pengumpulan data, data yang dicari, serta teknik analisis data.  

BAB IV Hasil Penelitian  

Bab IV merupakan hasil penelitian dan pembahasan yang diperoleh baik dalam 

bentuk fakta maupun sebagai hasil penelitian. 

BAB V Kesimpulan 

Pada Bab V ini berisikan kesimpulan-kesimpulan dan saran dari masalah yang 

dibalas.  
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1  Definisi Komitmen 

  Konsep komitmen pelanggan digunakan dalam penelitian sebagai landasan 

berpikir teoritik untuk memahami konsep dan indikator pengukuran komitmen 

pelanggan. Komitmen pelanggan adalah keinginan pelanggan yang kuat untuk 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pihak perusahaan.  

Komitmen adalah keinginan yang berlangsung lama dalam pelanggan/nasabah 

untuk mempertahankan hubungan yang berharga atau hubungan yang memberikan 

manfaat (valued relantionship). Konsep valued relantionship tersebut menujukkan 

bahwa, pelanggan/nasabah akan memiliki komitmen yang kuat atau tinggi jika 

hubungan yang dilakukan dianggap penting. 

2.1.1. Indikator Pengukuran Komitmen Nasabah 

 Komitmen nasabah sangat penting untuk diukur guna mengetahui sampai 

seberapa jauh komitmen nasabah untuk mempertahankan hubungan jangka panjang 

dengan pihak perusahaan. Henning-Thurau et al, (2002) dalam Bua (2009:69) 

komitmen diukur dengan empat indikator yaitu:  

1. Komitmen merupakan sesuatu yang dikehendaki 

2. Komitmen merupakan sesuatu yang sangat diperhatikan 

3. Komitmen merupakan sesuatu yang sangat diperhatikan 
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4. Komitmen membutuhkan usaha maksimal untuk mempertahankannya 

2.2 Definisi Kepercayaan 

Kepercayaan adalah “Sejumlah keyakinan spesifik terhadap integritas 

kejujuran pihak yang dipercaya dan kemampuan menepati janji, benevolence 

(perhatian dan motivasi yang dipercaya untuk bertindak sesuai dengan kepentingan 

yang mempercayai mereka) competency (kemampuan pihak yang dipercaya untuk 

melaksanakan kebutuhan yang mempercayainya) dan predictability (konsitensi 

perilaku pihak yang dipercaya).  

Menurut Lupiyoadi (2013:214) kepercayaan didefinisikan sebagai wujud 

perilaku yang memperlihatkan perasaan suka dan tetap bertahan untuk memakai suatu 

produk atau merek. Kepercayaan akan timbul dari benak konsumen bila produk yang 

dibeli dapat memberikan manfaat atau nilai yang diinginkan konsumen dalam suatu 

produk. 

Menurut Kotler (2012:40) kepercayaan adalah gagasan deskriptif yang dianut 

oleh seseorang tentng sesuatu. Kepercayaan mungkin didasarkan pada pengethuan 

dan opini. Kepercayaan merupakan tingkat kepastian konsuen ketika pemikirannya 

diperjelas dengan cara mengingat secara berulang-ulang dari pelaku pasar dan teman-

temanya. Kepercayaan bisa mendorong maksud untuk membeli atau menggunakan 

produk dengan cara menghilangkan keraguan. 
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Komitmen merupakan : (1) suatu keyakinan yang menjadi pengikat seorang 

dengan sesuatu, (2) dimulai dari proses identifikasi yang kuat serta menghasilkan 

usaha dan energi yang besar untuk mendukung apa yang diyakini (Agustina, 2002). 

2.2.1 Konsep Kepercayaan 

 Menurut Peter dan Olson (2013:138) kepercayaan dibangun antara pihak- 

pihak yang belum saling mengenal baik dalam interaksi maupun proses transaksi. 

Terdapat tiga dimensi kepercayaan konsumen, yaitu: 

1. Kesungguhan 

Kesungguhan merupakan kemauan penjual dalam memberikan 

kepuasan yang saling menguntungkan dirinya dan konsumen. Penjual bukan 

hanya mengejar profit semata, melainkan juga memiliki perhatian besar dalam 

mewujudkan kepuasan konsumen. Indikator kesungguhan yaitu ketulusan, 

kemudahan dan tanggung jawab. 

2. Kemampuan 

Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik penjual atau 

organisasi dalam mempengaruhi dan mengotori daerah yang spesifik. Dalam 

hal ini, bagaimana penjual mempunyai kemampuan dalam menyediakan, 

kemampuan melayani, kemampuan keamanan transaksi dari gangguan pihak 

lain. 
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3. Integritas 

Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual 

dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada konsumen 

apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak. Beberapa indikator integritas 

yaitu kejujuran, rendah hati, sopan santun dan komitmen. 

Dengan  meningkatkan  kepercayaan  nasabah,  pencapaian  komitmen 

nasabah  dan  terciptanya  komunikasi,  maka  disitulah  loyal itas  nasabah  

dapat diciptakan.  Salah  satu  faktor  utama  pemilihan  barang  atau  jasa  

bagi  nasabah adalah  adanya  kepercayaan  nasabah.  Oleh  karena  itu  

kepercayaan  nasabah yang  diberikan  perusahaan  dapat  memenuhi  

kebutuhan  nasabah,  akan mencapai komitmen  nasaba h dan terciptanya  

komunikasi. 

Kepercayaan  yang dimaksud dalam penelitian ini adalah rasa percaya 

pelanggan pada perusahaan atau merek karena pelanggan tersebut yakin 

bahwa perusahaan/merek mampu memberikan nilai melebihi harapannya. Inti 

yang membuat pelanggan percaya pada perusahaan atau merek tertentu adalah 

keterandalan janji yang disampaikan kepada pelanggan, janji tersebut mampu 

dilaksanakan dan semua personil perusahaan komitmen untuk memenuhi janji 

tersebut. perusahaan atau merek tertentu. 
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2.2.2 Indikator Kepercayaan Pelanggan 

Robbin dan Judge menyebutkan lima dimensi kunci dalam konsep 

kepercayaan yang dapat dijadikan indikator untuk mengukur kepercayaan, yaitu: 

1. Integritas (Integrty), merujuk pada kejujuran. 

2. Kompetensi (competence), terkait pada pengetahuan dan keterampilan 

teknikal dan interpersonal yang dimiliki individu. 

3. Konsistensi (consistency), berhubungan dengan keandalan, kemampuan 

memprediksi dan penilaian individu dalam menangani situasi.  

4. Loyalitas (Loyalty), keinginan untuk melindungi dan menyelamatkan orang 

lain. 

5. Keterbukaan (opennes), mengacu pada tiga aspek keterbukaan, dalam 

komunikasi interpersonal, meliputi: 

a. Kesediaan terhadap pengungkapan diri asalkan pengungkapan tersebut 

memadai.  

b. Kesediaan untuk beraksi jujur terhadap pesan-pesan orang lain,dan 

c. Memiliki perasaan-perasaan dan pikiran-pikiran yang jernih. 

Kepercayaan atau trust menurut beberapa ahli dapat dilihat dari beberapa 

konteks yang berbeda, dari segi bisnis dan dari segi pelanggan: 
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1. Bisnis ke Bisnis (Businnes to Businnes) 

Kepercayaan merupakan keyakinan organisasi bisnis terhadap organisasi 

bisnis lainnya bahwa organisasi bisnis lain tersebut akan memberikan 

outcome yang positif bagi organisasi bisnis. 

2. Bisnis ke pelanggan ( Businnes to Costumers) 

Pengertian kepercayaan dalam koneks Businnes to Custumer lebih 

menekankan pada sikap individu yang mengacu kepada keyakinan 

pelanggan atas kualitas dan keterandalan jasa yang diterimanya. Moorman 

Desphande, dan zaltman menyatakan bahwa, kepercayaan dapat dipandang 

sebagai unsur esensial untuk membangun hubungan. 

3. Pelanggan (Custumer) 

Rotter dan Rawlins menyatakan bahwa kepercayaan sebagai sebuah 

harapan yang dipegang oleh seorang individu atau sebuah kelompok ketika 

perkataan, janji, pernyataan lisan atau tulisan dari seorang individu atau 

kelompok lainnya dapat diwujudkan.  

2.3 Definisi Komunikasi 

Komunikasi adalah suatu proses pertukaran informasi antar individu melalui 

suatu sistem yang biasa (lazim) baik dengan simbol-simbol, sinyal-sinyal, maupun 

perilaku atau tindakan. Pengertiaan komunikasi ini paling tidak melibatkan dua orang 

atau lebih dengan menggung akan cara-cara berkomunikasi yang biasa di lakukan 

oleh seseorang seperti melalui lisan, tulisan, maupun sinyal-sinyal nonverbal.  
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Pengertian komunikasi menurut Yuniarti (2015:183) adalah proses yang 

membentuk hubungan komunikasi individu atau grup dalam menyampaikan jenis-

jenis produk barang maupun jasa. Lingkup komunikasi nasabah terdiri dari dua 

bagian besar yaitu komunikasi pemasaran internal dan eksternal.Komunikasi internal 

memiliki kekuatan dan berhubungan dengan komunikasi organisasi dalam 

perusahaan. 

Menurut Mulyana (2013:68) komunikasi merupakan sebuah transisi 

informasi, gagasan, emosi, keterampilan dan sebagainya dengan menggunakan 

simbol-simbol, kata-kata gambar, figur, grafik dan sebagainya.  

Komunikasi yang terjadi dalam kelompok merupakan suatu mekanisme dasar 

dimana anggota-anggota menunjukkan kekecewaan dan rasa puas mereka. Oleh 

karena itu, komunikasi menyiarkan ungkapan emosional dari perasaan dan 

pemenuhan kebutuhan sosial. Komunikasi juga memberikan informasi yang 

diperlukan individu dan kelompok untuk mengambil keputusan dengan meneruskan 

data guna mengenali dan menilai pilihan-pilihan alternatif yang paling 

memungkinkan untuk diambil.  

2.3.1 Fungsi Komunikasi  

 Komunikasi menjalankan empat fungsi utama didalam suatu kelompok 

atau organisasi :   
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a. Komunikasi berfungsi untuk mengendalikan perilaku anggota dengan 

beberapa cara. Setiap organisasi mempunyai hierarki wewenang dan 

garis panduan formal yang harus dipatuhi oleh karyawan.  

b. Komunikasi membantu perkembangan motivasi dengan menjelaskan 

kepada karyawan apa yang harus dilakukan, seberapa baik mereka 

bekerja, dan apa yang dapat dikerjakan untuk memperbaiki kinerja 

yang dibawah standar. 

c. Komunikasi yang terjadi di dalam kelompok itu merupakan 

mekanisme fundamental dengan mana anggota-anggota menunjukkan 

kekecewaan dan rasa puas mereka.  

d. Fungsi terakhir yang dilakukan oleh komunikasi berhubungan dengan 

perannya dalam mempermudah pengambilan keputusan. Komunikasi 

memberikan informasi yang diperlukan individu dan kelompok untuk 

mengambil keputusan dengan meneruskan data guna mengenai dan 

menilai pilihan-pilihan alternatif. 

2.3.2 Indikator Komunikasi  

Adapun indikator komunikasi interpersonal adalah sebagai berikut: 

1) Keterbukaan 

2) Empati 

3) Sikap mendukung 

4) Sikap positif 
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5) Kesamaan 

2.4 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1  

Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 

No. Nama Judul Variabel Hasil 

1. Aulia Yumi 

Rosda(2015) 

Analisis pengaruh 

kepercayaan,komu

nikasi, 

komitmen,dan 

penangganan 

keluhan terhadap 

loyalitas nasabah di 

PT. Bank Negara 

Indonesia Syariah 

Kantor Cabang 

Sudirman 

Pekanbaru 

Pengaruh 

kepercayaan(X1)komuni

kasi(X2),komitmen(X3),

penangganan keluhan 

(X4),terhadap loyalitas 

nasabah (Y) 

Hasil dari penelitian ini 

uji t dapat diketahui 

bahwa variabel 

kepercayaan diperoleh 

nilai t hitung sebesar 

4.339 > 1.984, dengan 

demikian dapat 

disimpulkan bahwa 

kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, 

variabel komitmen 

diperoleh nilai t hitung 

2.339 > 1.984 dapat 

disimpulkan bahwa 

komitmen berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, 

variabel komunikasi 

diperoleh nilai 0.445 < 

1.984 dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa 

komunikasi tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah, dan variabel 

penanganan keluhan 

diperoleh nilai 2.601 > 

1.984 dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa 

secara parsial 

penanganan keluhan 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 
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2. Dody Septiadi 

Dastim (2017) 

Pengaruh 

Kepercayaan dan 

Komitmen 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada 

Bank BRI Kota 

Kendari 

Pengaruh 

kepercayaan(X1),Komitm

en(X2),Komunikasi(X3), 

dan penanganan konflik 

(X4),Terhadap Loyalitas 

nasabah(Y) 

Hasil penelitian 

menyatakan secara 

simultan dan parsial 

kepercayaan dan 

komitmen berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah tabungan Bank 

BRI Kota Kendari. 

3. Eka 

kusumawati 

(2018) 

Pengaruh 

kepercayaan, 

komitmen, dan 

komunikasi 

terhadap loyalitas 

dengan kepuasan 

sebagai variabel 

intervening(Studi 

kasus pada BPRS 

Sukowati Sragen 

cabang Boyolali) 

Pengaruh 

kepercayaan(X1),Komitm

en(X2), 

komunikasi(X3),terhadap 

loyalitas kepuasan (Y) 

Hasil  penelitian  

menunjukkan  bahwa  

variabel  kepercayaan  

dan komunikasi  tidak  

berpengaruh  terhadap  

loylaitas  sedangkan  

komitmen berpengaruh  

positif  dan  signifikan  

terhadap  loyalitas.  

Variabel  kepuasan  juga 

tidak mampu me mediasi 

komitmen dan 

komunikasi terhadap 

loylaitas nasabah. Kata  

Kunci nasabah : 

Kepercayaan,  

Komitmen,  Komunikasi,  

Kepuasan  dan  Loyalitas 

4. Muhamad 

panji 

mahendra 

(2021) 

Pengaruh 

Kepercayaan,Komi

tmen, 

Komunikasi, dan 

penanganan konflik 

terhadap Loyalitas 

Nasabah di 

USPPS-BMT 

SUNAN DRAJAT 

engaruh 

kepercayaan(X1),Komitm

en(X2),Komunikasi(X3), 

dan penanganan konflik 

(X4),Terhadap Loyalitas 

nasabah(Y) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel kepercayaan 

secara parsial 

berpengaruh terhadap 

loyalitas,variabel 

komitmen tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas, variabel 

komunikasi berpengaruh 

terhadap loyalitas dan 

variabel penanganan 

konflik tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas. Dan secara 

simultan variabel 

kepercayaaan,komitmen,
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komunikasi,dan 

penanganan,konflik 

berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah 

USPPS-BMT sunan 

drajat. Variabel yang 

mempunyai pengaruh 

dominan adalah variabel 

kepercayaan. 

 

2.5 Kerangka Pemikiran 

Menurut Sugiyono (2017:70) Kerangka konseptual dan kerangka berfikir 

merupakan gambaran tentang hubungan antara variabel yang akan diteliti, yang akan 

disusun dari berbagai teori yang telah dideskripsikan. Di dalam penelitian ini terdapat 

dua variabel yang dianggap paling mempengaruhi kepercayaan dan komunikasi 

terhadap komitmen nasabah   bank syariah indonesiaAceh Barat. 

 Berdasarkan pernyataan yang dikemukakan maka  pengaruh kepercayaan dan 

komunikasi terhadap komitmen nasabah  dapat digambarkan pada gambar  berikut : 

 

  

 

 

 

 

 

(Sumber : Puspitawardani, (2014) 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

Kepercayaan (X1) 

Komunikasi (X2) 

Komitmen Nasabah (Y) 
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2.6 Hipotesis Penelitian  

        Hipotesis menurut Sumanto (2014) adalah penjelasan yang bersifat sementara 

untuk tingkah laku, kejadian atau peristiwa yang sudah atau akan terjadi. Hipotesis 

kemungkinan menyatakan hubungan atau perbedaan yang diharapkan antara dua 

variabel atau lebih dengan pernyataan yang singkat,jelas,dan tidak banyak 

interprestasi.  

H1  : Diduga kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap komitmen nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia Aceh Barat 

H2  : Diduga komunikasi berpengaruh signifikan terhadap komitmen nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia Aceh Barat 

H3 :  Diduga kepercayaan dan komunikasi berpengaruh signifikan terhadap 

komitmen nasabah pada Bank Syariah Indonesia Aceh Barat 
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 BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis, Lokasi, dan Waktu Penelitian 

3.1.1 Jenis Penelitian 

    Martono (2011) jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif adalah penelitian yang dilakukan dengan cara mengumpulkan data dalam 

bentuk angka. Data yang berupa angka tersebut kemudian diolah dan dianalisis untuk 

mendapatkan suatu informasi ilmiah dibalik angka-angka tersebut. 

3.1.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

  Penelitian ini dilakukan di Kec. Johan Pahlawan Kab.Aceh Barat pada bulan 

Februari 2022 hingga selesai. 

3.2 Populasi dan Sampel 

        Menurut Ferdinand (2014, p. 171), sampel adalah subset dari populasi yang 

terdiri dari beberapa anggota populasi, dengan meneliti sampel maka dapat ditarik 

kesimpulan yang dapat digeneralisasi untuk seluruh populasi. Sampel adalah “bagi- 

an dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi” (Sugiyono, 2016, p. 81). 

 Dalam penelitian ini sampel yang digunakan adalah dihitung menggunakan 

rumus Lemeshow (Lemeshow, Hosmer, Klar, dan Lwanga ,1994). Rumus Lemeshow 

digunakan untuk menghitung sampel dalam keadaan populasi tidak di- ketahui. 

Perhitungan yang digunakan adalah sebagai berikut. 
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Keterangan: 

n = Jumlah Sampel 

Z = Nilai distribusi z pada CI 5% P = Probabilitas maksimal estimasi d = Alpha 

 

 Berdasarkan rumus n tersebut maka n yang didapatkan adalah 96 atau besarnya 

sampel yang digunakan penelitian ini dibulatkan sebanyak 100 orang konsumen. 

Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Non-probability sampling 

adalah “teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan 

yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel” 

(Sugiyono, 2016, p. 84). 

 Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode non- 

probability sampling melalui teknik purposive sampling. Purposive sampling me- 

rupakan satuan sampling yang dipilih berdasarkan pertimbangan tertentu dengan 

tujuan untuk memperoleh satuan sampling yang memiliki karakteristik yang di- 

kehendaki (Sugiyono, 2016, p. 86). 

Berdasarkan keterangan di atas maka dalam penelitian ini akan digunakan 100 orang. 
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3.3 Definisi Operasional Variabel 

 Defenisi Operasional Varibel bertujuan untuk mendekati sudah sejauh mana 

variabel faktor-faktor lain dan juga memperjelas dalam membahas penelitian yang 

segera dilakukan. 

Tabel 3.1 

Operasional dan Indikator Variabel 

Variabel Definisi Indikator Skala 

Komitmen 

Nasabah(Y) 

Tjiptono (2005:415) 

memberikan definisi 

komitmen adalah 

hasrat atau keinginan 

kuat untuk 

mempertahankan dan 

melanjutkan relasi 

yang di pandang 

penting dan bernilai 

jangka panjang.  
 

1. Komitmen 

merupakan sesuatu 

yang dikehendaki 

2. Komitmen 

merupakan sesuatu 

yang sangat 

diperhatikan 

3. Komitmen 

merupakan sesuatu 

yang sangat 

diperhatikan 

4. Komitmen 

membutuhkan usaha 

maksimal untuk 

mempertahankanny

a 
 

Likert 

Kepercayan (X1) Kepercayaan 

merupakan salah satu 

kunci seorang 

pelanggan 

melakukan sebuah 

transaksi di sebuah 

perusahaan. 

Komitmen adalah 

bentuk loyalitas yang 

lebih konkrit yang 

dapat dilihat dari 

sejauh mana 

pelanggan 

mencurahkan 

1. Integritas 

(Integrty), merujuk 

pada kejujuran. 

2. Kompetensi 

(competence), 

terkait pada 

pengetahuan dan 

keterampilan 

teknikal dan 

interpersonal yang 

dimiliki individu. 

3. Konsistensi 

(consistency), 

berhubungan 

Likert 
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perhatian, gagasan, 

dan tanggug 

jawabnya dalam 

upaya perusahaan 

mencapai tujuan 

(Syafaruddin Alwi, 

2001:50). 

dengan keandalan, 

kemampuan 

memprediksi dan 

penilaian individu 

dalam menangani 

situasi.  

4. Loyalitas (Loyalty), 

keinginan untuk 

melindungi dan 

menyelamatkan 

orang lain. 

5. Keterbukaan 

(opennes), 

mengacu pada tiga 

aspek keterbukaan, 

dalam komunikasi 

interpersonal, 

meliputi: 

a. Kesediaan 

terhadap 

pengungkapan 

diri asalkan 

pengungkapan 

tersebut 

memadai.  

b. Kesediaan 

untuk beraksi 

jujur terhadap 

pesan-pesan 

orang lain,dan 

c. Memiliki 

perasaan-

perasaan dan 

pikiran-pikiran 

yang jernih. 

Komunikasi 

(X2) 

Menurut William C. 

Himstreet dan wayne 

Murlin Baty. 

Komunikasi adalah 

suatu proses 

pertukaran informasi 

antar individu 

melalui suatu sistem 

yang biasa (lazim) 

1. Keterbukaan 

2. Empati 

3.  Sikap mendukung 

4.  Sikap positif 

5.  Kesamaan 

Likert 
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baik dengan simbol-

simbol, sinyal-sinyal, 

maupun perilaku atau 

tindakan. 

 

3.4 Jenis dan Sumber Data 

3.4.1 Jenis Data 

 Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data 

kuantitatif yaitu data jawaban responden dari kuesioner yang akan di sajikan dalam 

bentuk angka dan akan diolah menggunakan aplikasi SPSS. 

3.4.2 Sumber Data 

  Sumber data yang digunakan adalah sumber data primer. Sumber data 

primer yaitu data yang diperoleh secara langsung pada objek penelitian yaitu 

masyarakat agraris Aceh Barat yang menjadi komitmen nasabah Bank Syariah 

Indonesia dengan menyebarkan kuesinoer yang masih harus diolah kembali untuk 

mendapatkan data yang akan digunakan. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini 

dapat menggunakan metode kuesioner. Menurut Sugiyono (2013) kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. 
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3.6 Skala Pengukuran 

 Ghozali  (2006)  skala pengukuran merupakan  suatu  proses  di mana  suatu 

angka  atau  simbol  diletakkan  pada  karakteristik  atau  property  suatu  stimuli 

sesuai  dengan  aturan  atau  prosedur  yang  telah  diterapkan.  Skala  yang digunakan  

adalah  skala  likert.  Dimana  pengukuran  tiap  variabel  dilakukan dengan  

menggunakan  skala  lima  alternatif  pilihan. 

Tabel 3.2 

Skala Likert 

Pernyataan Bobot 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Kurang Setuju 3 

 Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak  Setuju 1 

 

3.7 Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

3.7.1 Uji Validitas 

 Menurut  Ghozali  (2016) “uji validitas digunakan untuk mengukur sah 

atau valid tidaknya suatu kuesioner”. Pada penelitian ini uji validitas akan dilakukan 

dengan bantuan program software SPPS versi 23. Untuk menentukan nomor-nomor 

item yang valid dan gugur, perlu dikonsultasikan dengan tabel r produk moment. 

Kriteria penelaian uji validitas adalah apabila r hitung < r tabel, maka dapat dikatakan 

item kuesioner tersebut valid. 
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3.7.2 Uji Reliabilitas 

  Uji  reliabilitas  merupakan  ukuran  suatu  kestabilan  dan  konsistensi 

responden dalam  menjawab  hal  yang  berkaitan  dengan  konstruk-konstruk  

pertanyaan  yang  merupakan  dimensi  suatu  variabel  dan disusun dalam suatu 

bentuk kuesioner  (Sujarweni,  2015: 110).  Menurut Ghozali (2016:147) reabilitas 

adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 

atau konstruk. Untuk mengetahui kuesioner tersebut sudah reliabel akan dilakukan 

pengujian reliabilitas kuesioner mengunakan rumus Alpha Cronbach dengan bantuan 

program SPPS. Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai cronbach alpha > 0,60 

(Ghozali,2016). 

3.7.3 Uji Asumsi Klasik 

  Sebelum  digunakan untuk menganalisis  data harus terlebih dahulu bebas 

dari asumsi klasik. Adapun uji  asumsi klasik tersebut antara  lain :  

3.7.3.1 Uji Multikolonieritas  

 Priyatno (2012) multikolinearitas  adalah  untuk menguji apakah  dalam  

persamaan  regresi  ditemukan  korelasi  diantara variabel  bebas.  Suliyanto  (2011)  

uji  multikolinearitas  dapat di lakukan  dengan  melihat  nilai tolerance dan variance  

inflation factor (VIF),  jika  nilai  VIF  tidak  lebih  dari  10  maka  model  regresi 

dinyatakan tidak terdapat  gejala multikolinearitas. 
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3.7.3.2 Uji Heterokedasititas  

Ghozali  (2011)  uji  heterokedastisitas  dilakukan  untuk menguji  apakah  

dalam  model  regresi  terjadi  ketidaksamaan (konstan)  varians  residual  dari  

pengamatan  ke  pengamatan  lain. Suliyanto  (2011)  untuk  mengetahui  masalah  

heterokedastisitas  dapat menggunakan  metode  Glejeser.  Uji  Glejeser  dilakukan  

dengan meregres ikan  semua  variabel  bebas  dengan  nilai  mutlak  residualnya, jika  

variabel  bebas  signifikan  terhadap  mutlak  residualnya  maka terjadi masalah 

heterokedastisitas. Deteksi ada  tidaknya heterokedastisitas  dapat  dilakukan  dengan  

melihat  ada  tidaknya  pola tertentu pada  grafik scatterplot antara  SRESID  dan  

ZPRED  dimana sumbu  Y  adalah  Y  yang  telah  diprediksi  dan  sumbu  X  adalah 

residual (Y  prediksi Y sesungguhnya).  

3.7.3.3 Uji  Normalitas   

  Menurut Ghozali (2016:154) “uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah 

dalam sebuah model rgresi, variabel terikat, variabel bebas atau keduanya 

mempunyai distribusi normal atau tidak”.  Sedangkan dasar pengambilan keputusan 

untuk uji normalitas data adalah: 

a) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis atau 

grafik histogramnya menunjukkan distribusi normal, maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitas.  
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b) Jika data menyebar jauh dari garis diagonal atau grafik histoogramnya 

tidak menujukkan distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi 

asumsi normalitas. 

3.7.4 Uji Hipotesis 

 Uji hipotesis adalah suatu prosedur yang berdasarkan pada buku sampel dan 

teori probabilitas yang dipakai untuk menentukan apakah hipotesis yang 

bersangkutan merupakan pernyataan yang wajar dan maka dari itu tidak ditolak, atau 

hipotesis tersebut tidak wajar dan maka dari itu harus ditolak. Uji hipotesis dilakukan 

untuk menguji adanya pengaruh kepercayaan dan komunikasi terhadap komitmen 

nasabah. 

3.7.4.1 Analisis Regresi Berganda 

 Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda yaitu melihat pengaruh 

kepercayaan dan komunikasi terhadap komitmen nasabah. Maksudnya adalah analisis 

regresi berganda melihat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

 Model persamaan regresi berganda adalah : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

Dimana : 

Y = variabel terikat (komitmen nasabah) 

A = konstanta 
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b1, b2 = koefisien regresi 

X1  = kepercayaan 

X2 = komunikasi 

e  = random eror 

  3.7.4.2 Koefisien Determinan  (R 2 )  

  Uji  R2  adalah  uji  untuk  mengetahui  sejauh  mana  variabel independen  

mampu  menjelaskan  pengaruhnya  terhadap  variabel dependen.  Uji  R2 dapat  

dilihat  pada  Model  Summary  uji  statistik.  Ciriciri  nilai  R2  menurut  Bawono 

(2006:  94) adalah:  

1)  Besarnya  nilai  koefisien determinasi  terletak antara  0 sampai  dengan    

2)  Nilai  nol  menunjukkan  tidak  adanya  hubungan  antara  variabel 

independen dengan variabel  dependen.  

3)  Nilai  1  menunjukkan  adanya  hubungan  yang  sempurna  antara variabel  

independen dengan variabel  dependen. 

Menghitung  koefisien  determinasi  (R2)  untuk  menilai  besarnya 

sumbangan  atau  kontribusi  variabel  independen  (X1,2,3,,,)  terhadap  nilai 

variabel  dependen (Y). 
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3.7.4.3 Uji Signifikan Paramerter Individual (uji t) 

 Menurut Morisan (2015) uji t membandingkan nilai rata-rata satu sama lain 

untuk menentukan adanya signifikasi statistik. Uji t pada dasarnya menunjukkan 

seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelasan atau independen secara individual 

dalam menerangkan variasi variabel depeden (Ghozali, 2007). Hasil pengujian 

terhadap t-statistik adalah : 

1. Jika sig < α, t hitung > t table dan koefisien β positif, maka hipotesis diterima. 

2. Jika sig > α, t hitung < t table dan koefisien β negatif  maka hipotesis ditolak. 

3.7.4.4  Uji F (Simultan) 

  Menurut Ghozali (2013:96) uji statistik F pada dasarnya menunjukan apakah 

semua variabel independen atau variabel bebas yang dimasukan dalam model 

mempunyai pengaruh secara bersama- sama terhadap variabel terikat. Untuk menguji 

hipotesis ini digunakan statistik F dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai 

berikut : Taraf signifikansi ( 𝛂 ) > 0,05 ; Jika Fhitung < F tabel, maka H0 ditolak Ha 

diterima artinya variabel (X) secara simultan memiliki pengaruh signifikansi terhadap 

variabel dependen (Y) ; dan Jika Fhitung > Ftabel, maka H0 diterima Ha ditolak 

artinya variabel independen (X) secara simultan tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen (Y). 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Daerah Penelitian 

4.1.1 Sejarah Berdirinya PT. Bank Syariah Indonesia 

 Industri perbankan di Indonesia mencatat sejarah baru dengan hadirnya 

PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) yang secara resmi lahir pada 1 Februari 

2021 atau 19 Jumaidi Akhir 1442 H. Presiden Joko Widodo secara langsung 

meresmikan bank syariah  terbesar di Indonesia tersebut di Istana Negara. BSI 

merupakan bank hasil merger antara PT Bank BRI syariah Tbk, PT Bank Syariah 

Mandiri dan PT Bank BNI Syariah. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) secara resmi 

mengeluarkan izin merger tiga usaha bank syariah tersebut pada 27 Januari 2021 

melalui surat Nomor SR-3/PB/2021. Selanjutnya, pada 1 Februari,Presiden Joko 

Widodo meresmikan kehadiran BSI. 

 Komposisi pemegang saham BSI adalah : PT Bank Mandiri (Persero) Tbk 

50,83%, PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 24,85%, PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk 17,25%. Sisanya adalah pemegang saham yang masing-

masing dibawah 5%. Penggabungan ini menyatukan kelebihan dari ketiga bank 

syariah, sehingga menghadirkan layanan yang lebih lengkap, jangkauan lebih 

luas, serta memiliki kapasitas permodalan yang lebih baik. Didukung sinergi 

dengan perusahaan serta komitmen pemerintah melalui Kementerian BUMN, 

Bank Syariah Indonesia didorong untuk dapat bersaing ditingkat global. 
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  BSI merupakan ikhtiar atas lahirnya bank syariah kebanggaan umat,yang 

diharapkan menjadi energy baru pembangunan ekonomi nasional serta 

berkontribusi terhadap kesejahteraan masyarakat luas. Keberadaan Bank Syariah 

Indonesia di Indonesia yang modern, universal, dan memberikan kebaikan 

kebaikan bagi segenap alam ( Rahmatan Lil’Aalamiin). Potensi BSI untuk terus 

berkembang dan menjadi bagian dari kelompok bank syariah terkemuka di 

tingkat global sangat terbuka. Selain kinerja yang tumbuh positif, dukungan 

iklim bahwa pemerintah Indonesia memiliki misi lahirnya ekosistem industry 

halal dan memilki bank syariah nasional yang besar serta kuat, fakta bahwa 

Indonesia sebagai Negara dengan penduduk muslim terbesar di dunia ikut 

membuka peluang. Dalam konteks inilah kehadiran BSI menjadi sangat penting. 

Bukan hanya mampu memainkan peran penting sebagai fasilitator pada selurh 

aktivitas ekonomi dalam ekosistem industry halal, tetapi juga sebuah ikhtiar 

mewujudkan harapan Negeri. 

4.1.2 Visi Misi  

Visi 

Top 10 Global Islamic Bank 

Misi 

1. Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia 
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Melayani >20 juta nasabah dan menjadi top 5 bank berdasarkan asset (500+T) 

dan menjadi top 5 bank berdasarkan asset (500+T) dan nilai buku 50 T di 

tahun 2025. 

2. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang 

saham 

Top 5 bank yang paling profitable di Indonesia (ROE 18%) dan valuasi kuat 

(PB>2). 

3. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik Indonesia 

Perusahaan dengan nilai yang kuat dan memberdayakan masyarakat serta 

berkomitmen pada pengembangan karyawan dengan budaya berbasi kinerja. 

4.2 Karakteristik Responden 

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase% 

Perempuan 59 59 

Laki-laki 41 41 

Jumlah 100 100 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

  Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 responden pada masyarakat agraris 

Aceh Barat yang berkomitmen terhadap Bank BSI seperti yang tersaji pada Tabel 

4.1 di atas dapat dijelaskan 59 persen dari jumlah mereka berjenis kelamin 

perempuan dan sisa 41 persen lainnya berjenis kelamin laki-laki. 
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4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Umur Jumlah Responden Presentase% 

17-25 20 20% 

26-35 44 44% 

36-45 26 26% 

46-60 10 10% 

Jumlah 100 100 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

  Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 responden pada masyarakat 

agraris Aceh Barat yang berkomitmen terhadap Bank BSI seperti yang tersaji 

pada Tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa dari semua peringkat umur, 

sebagian besar responden dalam penelitian ini berumur antara 26-35 tahun 

sebanyak 44 orang atau 44%, sedangkan responden yang berumur 36-45 tahun 

sebanyak 26 orang atau 26%. Responden yang berumur 17-25 tahun 

berjumlah 20 rang atau 20%, dan responden 46-60 tahun berjumlah sebanyak 

10 orang atau 10%. 

4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Responden Presentase% 

Petani 10 10% 

Swasta 29 29% 

Wiraswasta 17 17% 

PNS/Polri/TNI 28 28% 

Lainnya 16 16% 

Jumlah 100 100 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 
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  Berdasarkan keterangan table 4.3diatas menunjukkan bahwa sebaran 

responden mengikuti pekerjaan didominasi oleh kelompok swasta sebanyak 

29 orang atau 29%, PNS/Polri/TNI 28 orang atau 28%, 17 orang wiraswasta 

atau 17%,10 orang petani atau 10%, dan lainnya sebanyak 16 orang atau 16%. 

4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan Jumlah responden Presentase% 

SMA 36 36% 

D-II 12 12% 

D-III 16 16% 

S1 26 26% 

S2 9 9% 

S3 1 1% 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

Berdasarkan keterangan table 4.4 diatas menunjukkan bahwa dari 

tingkat pendidikan terakhir, sebaran responden didominasi oleh mereka yang 

berpendidikan SMA sebanyak 36 orang atau 36%, 26 orang responden atau 

26% memiliki tingkat pendidikan S1, 16 orang atau 16% memiliki tingkat 

pendidikan D-III, 12 orang atau 12% memiliki tingkat pendidikan D-II, 9 

orang atau 9% memiliki tingkat pendidikan  S1, dan 1 orang atau 1% memiliki 

tingkat pendidikan S3. 
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4.3 Analisis Deskriptif  

 Berdasarkan apa yang telah dikumpulkan berupa tanggapan dari responden yang 

direkapitulasi, kemudian dianalisis untuk mengetahui hasil penelitian manajemen 

terhadap variabel penelitian. 

Tabel 4.5 

Analisis Deskriptif  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1 100 11,00 25,00 19,8000 3,24115 

X2 100 13,00 24,00 18,8600 2,62859 

Y 100 8,00 20,00 14,9300 3,04264 

Valid N (listwise) 100     

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

 Berdasarkan tabel diatas uji statistik deskriptif menunjukkan bahwa sampel yang 

digunakan penelitian ini adalah 100. Adapun penjelasan dari uji deskriptif statistik 

diatas adalah :  

1. Kepercayaan (X1) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai minimum kepercayaan sebesar 

11,00 dan nilai maksimum adalah 25,00. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

nilai kepercayaan yang menjadi variabel independen dalam penelitian ini 

berkisar antara 11,00 sampai dengan 25,00 dengan rata – rata 19,8000 pada 

standar deviasi 3,24115. Nilai rata – rata lebih besar dari nilai standar deviasi 

(19,8000 >3,24115) yang menunjukkan sebaran nilai kepercayaan dalam 

kategori baik. 
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2. Komunikasi (X2) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai minimum komunikasi sebesar 

13,00 dan nilai maksimum adalah 24,00. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

nilai kepercayaan yang menjadi variabel independen dalam penelitian ini 

berkisar antara 13,00 sampai dengan 24,00 dengan rata – rata 18,8600 pada 

standar deviasi 2,62859. Nilai rata – rata lebih besar dari nilai standar deviasi 

(18,8600 > 2,62859) yang menunjukkan sebaran nilai komunikasi dalam 

kategori baik. 

3. Komitmen (Y) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai minimum komitmen sebesar 

8,00 dan nilai maksimum adalah 20,00. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

nilai komitmen yang menjadi variabel dependen dalam penelitian ini berkisar 

antara 8,00 sampai dengan 20,00 dengan rata – rata 14,9300 pada standar 

deviasi 3,04624. Nilai rata – rata lebih besar dari nilai standar deviasi 

(14,9300>3,04624) yang menunjukkan sebaran nilai komitmen dalam 

kategori baik. 

4.4 Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

  4.4.1 Uji Validitas 

 Program yang digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas 

instrumen adalah program komputer Statistic Program For Science (SPSS) 
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versi 23 yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas. Dari 100 daftar 

pertanyaan (Quisioner) yang dijawab dan dikembalikan responden. 

 Uji validitas berguna untuk menguji apakah butir pertanyaan yang 

ditanyakan dalam penelitian ini bernilai valid, atau dapat dengan tepat/benar 

mengukur/menerangkan variable yang diteliti. Jika hasilnya valid, berarti 

instrumen yang digunakan adalah instrumen yang benar/tepat, sehingga data 

yang dikumpulkan dari instrumen tersebut, juga merupakan data benar/tepat 

sebagai bahan analisis selanjutnya. 

Hasil uji validitas ditunjukkan pada Table berikut : 

Tabel 4.6 

Uji Validitas 

Variabel Indikator R hitung R table Keterangan 

 

 

Kepercayaan 

X1.1 0.607 0.195 Valid 

X1.2 0.652 0.195 Valid 

X1.3 0.673 0.195 Valid 

X1.4 0.596 0.195 Valid 

X1.5 0.514 0.195 Valid 

 

 

Komunikasi 

X2.1 0.533 0.195 Valid 

X2.2 0.688 0.195 Valid 

X2.3 0.641 0.195 Valid 

X2.4 0.636 0.195 Valid 

X2.5 0.699 0.1 95 Valid 

 

 

Komitmen 

Y1 0.691 0.195 Valid 

Y2 0.740 0.195 Valid 

Y3 0.708 0.195 Valid 

Y4 0.704 0.195 Valid 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

  Berdasarkan hasil perhitungan pada table diatas menunjukkan bahwa 

semua variabel mempunyai Cronbach Alpha diatas 0,60 sehingga dapat 
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disimpulkan semua pengukur masing-masing variabel dari kuisioner adalah 

reliabel (dapat diandalkan sehingga untuk selanjutnya item-item pada masing-

masing konsep variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur. 

4.4.2 Uji Reliabilitas 

 Uji reliabilitas merupakan uji yang digunakan untuk mengetahui 

apakah butir pertanyaan yang dinyatakan bernilai reliable (konsisten) 

dijawab oleh responden apabila ditanyakan kembali. Reliabel  menunjukkan 

konsistensi suatu alat pengukur didalam gejala yang sama, dalam beberapa 

kali pelaksanaan pengukuran cronbach alpha pada SPSS versi 23. Dimana 

dikatakan reliable jika cronbach alpha > 0,60 Ghozali (2011). 

 

Tabel 4.7 

Uji Reliabilitas 

 

 

Variabel 

Koefisien 

Cronbach  

Alpha 

 

Standar 

Koefisien 

 

Keterangan 

Kepercayaan 0.805 0.60 Reliabel 

Komunikasi 0.831 0.60 Reliabel 

Komitmen 0.862 0.60 Reliabel 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

 Berdasarkan ringkasan hasil uji reliabilitas seperti yang terangkum 

dalam tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai Alpha Cronbachpada masing 

– masing variabel nilainya lebih besar dari 0.60. Dengan demikian semua 

butir pertanyaan dalam variabel penelitian adalah handal. Sehingga butir – 

butir pertanyaan dalam variabel penelitian dapat digunakan untuk penelitian 

selanjutnya. 
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4.5  Uji Asumsi Klasik 

4.5.1 Uji Normalitas 

 Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam 

model regresi, variabel independen dan dependennya memiliki distribusi 

normal atau tidak. Kriteria yang digunakan pada uji normalitas ini adalah 

apabila data menyebar di sekitar  garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

   

Tabel 4.8 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,14207219 

Most Extreme Differences Absolute ,058 

Positive ,058 

Negative -,045 

Test Statistic ,058 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

  Berdasarkan hasil perhitungan uji Kolmogorof-swirnov pada table 4.8 

diatas dapat diketahui bahwa seluruh variabel memiliki nilai sig > 0,05 ini 

berarti bahwa semua data berdistribusi dengan normal. 
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4.5.2 Uji Multikolonieritas 

 Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi ditemukan adanya kolerasi atau variabel bebas (Indepndent). Dalam uji 

ini dilakukan dengan cara melihat nilai tolerance dan variance inflation factor 

(VIF) dari hasil analisis menggunkan SPSS.Apabila nilai tolerance value > 

0,10 atau VIF < 0,10 maka disimpulkan bahwa tidak terjadi 

multikolerinieritas. 

Tabel 4.9 

Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -,171 1,667  -,103 ,918   

Kepercayaan ,544 ,081 ,579 6,704 ,000 ,684 1,462 

Komunikasi ,230 ,100 ,198 2,295 ,024 ,684 1,462 

a. Dependent Variable: komitmen nasabah 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

  Berdasarkan tabel 4.9 diatas, dapat dilihat bahwa angka Variance Inflation 

Factor (VIF) < 0,10 antara lain total X1 (Kepercayaan) 1.462 < 0,10 dan X2 

(Komunikasi) 1.462 < 0,10 sehingga terbebas dari multikolinieritas. 

4.5.3 Uji Heterokedastisitas 

  Uji heterokedastisitas mempunyai tujuan untuk menguji apakah dalam 

mode regresi terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan ke 
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pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah model yang tidak 

terjadi heteroskedastisitas. Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk 

mendeteksi heteroskedastisitas mengan melihat grafik P Plot antara nilai 

prediksi variabel terikat yaitu ZPRED dengan residualnya yaitu SRESID. 

Namun jika variance berbeda disebut heteroskedastisitas. Model yang baik 

adalah model yang tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 4.10 

Uji Heterokedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,016 ,926  3,256 ,002 

Kepercayaan -,044 ,045 -,120 -,985 ,327 

Komunikasi -,020 ,056 -,043 -,356 ,722 

a. Dependent Variable: RES_2 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

  Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan uji 

gleiser, maka dapat diketahui variabel kesadaran wajib pajak menunjukkan 

nilai sig. sebesar 0,327 variabel kepercayaan menunjukkan nilai sig. sebesar 

0,722 , variabel komunikasi menunjukkan nilai sig. Dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa variabel bebas mempunyai nilai sig. > 0,05 maka dapat 

dikatakan model yang digunakan bebas dari heteroskedastistas. 

4.6  Analisis Regresi Berganda 
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 Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh hubungan 

antara dua atau lebih variabel independen dengan satu variabel dependen. Dapat 

dilihat pada tabel 4.11 sebagai berikut : 

 

Tabel 4.11 

Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,171 1,667  -,103 ,918 

Kepercayaan ,544 ,081 ,579 6,704 ,000 

Komunikasi ,230 ,100 ,198 2,295 ,024 

a. Dependent Variable: komitmen nasabah 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

 Berdasarkan tabel diatas, dapat dikemukakan nilai koefisien dari persamaan 

regres. Dalam kasus ini, persamaan regresi berganda yang digunakan adalah : 

Y = α + b1 X1 + b2 X2 + e 

Y = -0.171 + 0.544 X1 + 0.230 X2  + e 

Dari hasil persamaan regresi linier dapat diartikan sebagai berikut : 

1. Konstanta (α) sebesar -0.171 memberi pengertian jika seluruh variabel independen 

sama dengan nol (0), maka besarnya komitmen -0.171 satuan. 
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2. b1X1 = sebesar 0.544 yang memberikan arti bahwa kepercayaan berpengaruh  

positif terhadap komitmen nasabah di Bank Syariah Indonesia. Hal ini 

menujukkan bahwa dengan setiap perubahan 1 skor tanggapan  responden 

mengenai kepercayaan maka akan mempengaruhi komitmen nasabah di Bank 

Syariah Indonesia. 

3. b2X2 = 0.230 yang memberikan arti bahwa komunikasi  berpengaruh positif       

terhadap komitmen nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap penambahan 1 skor tanggapan responden mengenai komunikasi 

berpengaruh positif sehingga adanya peningkatan terhadap komitmen nasabah.  

 Berdasarkan hasil persamaan regresi diatas maka dapat diketahui koefisien 

regresi variabel kepercayaan dan komunikasi nasabah bernilai positif hal ini dapat 

menujukkan kepercayaan dan komunikasi nasabah berpengaruh posotif sehingga 

adanya peningkatan terhadap komitmen nasabah. 

4.7 Uji Hipotesis 

4.7.1 Uji t 

 Untuk menguji apakah variabel independent terhadap variabel 

dependen dalam mode regresi berganda, maka dilakukan uji t. Uji t 

digunakan untuk melihat adanya pengaruh yang signifikan antara variabel 

independen terhadap dependen. Apabila t hitung lebih besar dari t tabel maka 

diterima hipotesis yang diajukan. Pengujian menggunakan tingkat 

signifikasi 0,05 dari 2 sisi dapat dilihat pada tabel 4.12 sebagai berikut. 
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Tabel 4.12 

Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,171 1,667  -,103 ,918 

Kepercayaan ,544 ,081 ,579 6,704 ,000 

Komunikasi ,230 ,100 ,198 2,295 ,024 

a. Dependent Variable: komitmen nasabah 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

   Berdasarkan data diatas pengaruh dari masing-masing variabel 

kepercayaan dan komunikasi terhadap komitmen nasabah dapat dilihat dari 

arah tanda dan tingkat signifikan ( probabilitas ). Jika tingkat 

signifikansinya < 0,05 dan t hitung lebih besar dari t tabel maka dapat di 

katakan bahwa variabel tersebut berpengaruh dan signifikan. Hal ini dapat 

di uraikan sebagai berikut : 

1. Pengaruh kepercayaan terhadap komitmen nasabah di Bank Syariah 

Indonesia. Dari hasil pengujian uji t antara variabel kepercayaan terhadap 

komitmen nasabah menunjukkan nilai t hitung sebesar 6,704  > t tabel 

1,984723 serta memiliki signifikansi sebesar 0,00 yang lebih kecil dari 

0,05 hal ini berarti bahwa kepercayaan ( X1) berpengaruh positif terhadap 

komitmen nasabah. 
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 Berdasarkan data di atas dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

kepercayaan (X1) dapat menerangkan variabel terikatnya yaitu kepercayaan 

terhadap komitmen nasabah. 

2. Pengaruh komunikasi nasabah terhadap komitmen nasabah Bank Syariah 

Indonesia. Dari hasil pengujian antara variabel komunikasi terhadap 

komitmen nasabah menunjukkan nilai t hitung  2,295 > t tabel 1,660 serta 

memiliki nilai signifikansi sebesar0,00 yang lebih kecil dari 0,05, hal ini 

berarti bahwa komunikasi (X2) berpengaruh positif terhadap komitmen 

nasabah. 

 Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

komunikasi (X2) dapat menerangkan variabel terikatnya yaitu komunikasi 

terhadap komitmen nasabah. 

4.7.2 Uji F 

 Uji f pada dadsarnya menujukkan apakah semua variabel independen 

yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

terhadap variabel dependennya. Uji F dilakukan dengan cara membandingkan 

nilai F hitung dengan F table. Hasil pengujian dengan menggunakan SPSS 23. 

Dapat dilihat pada tabel berikut dengan tingkat signifikansi 5% ( α = 0,05). 

Hasil perhitungan uji F dapat dilihat pada tabel 4.13 sebagai berikut ini :  
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Tabel 4.13 

Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 462,251 2 231,126 49,353 ,000b 

Residual 454,259 97 4,683   

Total 916,510 99    

a. Dependent Variable: komitmen nasabah 

b. Predictors: (Constant), komunikasi, kepercayaan 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

 Berdasarkan dari hasil regresi dapat diketahui bahwa secara bersama-sama 

variabel independen memilki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen. Hal ini dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 49,353 > F tabel          

dengan nilai singnifikansi jauh lebih kecil dari 0,05 maka model regresi dapat 

digunakan unutuk memprediksi bahwa kepercayaan dan komunikasi nasabah 

secara simultan berpengaruh terhadap komitmen nasabah Bank Syariah 

Indonesia.  

4.8 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 Uji determinasi (R2) pada intinya seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 dan 1. 

Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam 

menjelaskan variabel-variabel dependen amat terbatas. Adapun hasil olahan data 

dengan menggunakan program SPSS 23 dapat dilihat pada tabel 4.14 sebagai berikut: 
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Tabel 4.14 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,710a ,504 ,494 2,16404 

a. Predictors: (Constant), komunikasi, kepercayaan 

Sumber : Data Primer diolah, 2022 

 Berdasarkan hasil pengujian diatas menjelaskan variabel independen yang 

ditunjukkan oleh nilai (R2) atau kuadrat dari R, yaitu sebesar 0,504 artinya persentase 

membangun pengaruh kepercayaan dan komunikasi terhadap komitmen nasabah 

sebesar  50,4%  sedangkan sisanya 49,6 yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

4.9 Pembahasan Hasil Penelitian 

 Kepercayaan adalah suatu pengetahuan yang dimilki konsumen dan semua 

kesimpulan yang dibuat tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek dapat berupa 

produk, orang, perusahaan dan segala sesuatu dimana seseorang memilki kepercayaan 

dan sikap, manfaatnya adalah hasil positif yang diberikan kepada konsumen,  Mowen 

dan Minor ( 2010:97). 

 

 

           4.9.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Komitmen Nasabah 
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  Pada hasil analisis data yang telah dilakukan, dapat diambil 

disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap 

komitmen nasabah. Besar nilai p-value adalah 0.000 dengan tingkat 

signifikansi sebesar α = 5%. Maka hasil dari p-value tersebut signifikan 

karena 0.000 < 0.05 . Kepercayaan pada penelitian ini variabel berpengaruh 

terhadap komitmen nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

komitmen nasabah dapat melalui peningkatan kepercayaan nasabah yang 

mencakup antara lain seperti : kepercayaan terhadap kualitas pelayanan 

nasabah, kepercayaan terhadap kinerja yang dihasilkan. Dengan adanya 

kepercayaan, seseorang akan memiliki komitmen tinggi untuk melakukan 

aktivitas perbankan  tersebut. Dan seseorang tidak akan beralih pada 

perbankan yang lain, karena sudah memiliki kepercayaan besar terhadap 

bank itu sendiri. Kepercayaan bisa meningkatkan nasabah untuk berusaha 

dalam menjaga hubungan yang sudah terjalin diantara perusahaan dan 

nasabah. Kepercayaan juga sebagai unsur dasar keberhasilan suatu Bank. 

Komitmen Pelanggan adalah suatu hubungan yang berharga yang perlu 

dipertahankan terus, dimana masing-masing pihak bersedia berkerja sama 

untuk mempertahankan hubungan ini, Ellena (2011:24). 

              Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 

Benyamin Buntu et al (2022). 
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4.9.2 Pengaruh Komunikasi Terhadap Komitmen Nasabah 

 Pada hasil analisis regresi data yang telah dilakukan, dapat diambil 

disimpulkan bahwa komunikasi berpengaruh positif signifikan terhadap 

komitmen nasabah. Besar nilai p-value adalah 0.000 dengan tingkat 

signifikansi sebesar α = 5%. Maka hasil dari p-value tersebut signifikan 

karena 0.000 < 0.05 . Semakin tinggi tingkat komunikasi pada penelitian ini 

maka komitmen nasabah semakin meningkat. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa komunikasi nasabah dapat dibangun dengan 

meningkatkan komunikasi yang baik terhadap nasabah seperti dalam hal 

melayani masyarakat umum,setiap karyawan dituntut untuk selalu 

ramah,membantu nasabah,bertanggung jawab,serta komunikasi yang baik 

kepada nasabah bank tersebut. Nasabah yang telah memiliki komunikasi 

yang baik terhadap suatu perbankan maka akan menimbulkan rasa komitmen 

tinggi terhadap bank tersebut. Dimana komitmen merupakan kelanjutan dari 

kepercayaan yang dirasakanoleh nasabah untuk dapat melakukan aktivitas 

perbankan. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Bambang et al (2016) 

4.9.3 Pengaruh Kepercayaan dan Komunikasi Terhadap Komitmen 

Nasabah 
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 Berdasarkan dari hasil regresi dapat diketahui bahwa secara bersama-

sama variabel independen memilki pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel dependen. Hal ini dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 49,353 > F 

tabel 2,466 dengan nilai singnifikansi jauh lebih kecil dari 0,05 maka model 

regresi dapat digunakan unutuk memprediksi bahwa kepercayaan dan 

komunikasi nasabah secara simultan berpengaruh terhadap komitmen 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan hasil pengujian diatas 

menjelaskan variabel independen yang ditunjukkan oleh nilai (R2) atau 

kuadrat dari R, yaitu sebesar 0,504 artinya persentase membangun pengaruh 

kepercayaan dan komunikasi terhadap komitmen nasabah sebesar  50,4%  

sedangkan sisanya 49,6 yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

Komitmen nasabah pada dasarnya sangat ditentukan oleh bagaimana 

Bank menciptakan kepercayaan dan membentuk komunikasi yang bagus 

sehingga nasabah memilih untuk tetap berkomitmen pada bank tersebut. 

Kepercayaan bisa meningkatkan nasabah untuk berusaha dalam menjaga 

hubungan yang sudah terjalin diantara perusahaan dan nasabah. Kepercayaan 

juga sebagai unsur dasar keberhasilan suatu Bank. Komunikasi antara bank 

dan nasabah seharusnya bisa membangun komunikasi yang baik sehingga 

tidak terjadi kesalahpahaman terhadap nasabah.  

Hal ini berarti komitmen pelanggan merupakan salah satu faktor 

penting dalam mensukseskan hubungan dan jangka panjang antara nasabah 
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dengan Bank tersebut. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan 

kepercayaan dan komunikasi berpengaruh terhadap komitmen nasabah. 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab sebelumnya 

dapat ditarik beberapa kesimpulan, yaitu :  

1. Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan kepercayaan terhadap 

komitmen nasabah. Hal ini berarti semakin tinggi kepercayaan nasabah 

maka komitmen nasabah akan semakin meningkat. 

2. Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan komunikasi terhadap 

komitmen nasabah. Hal ini berarti semakin tinggi komunikasi maka 

komitmen nasabah akan semakin meningkat. 

3. Kepercayaaan dan komunikasi secara simultan berpengaruh terhadap 

komitmen nasabah. 

5.2 Saran  

 1. Bagi Bank Syariah Indonesia Aceh Barat sebaiknya berusaha untuk tetap 

mempertahankan kepercayaan dan komunikasi nasabah.  

2.  Perusahaan mampu mempertahankan atau bahkan meningkatkan lagi faktor-faktor 

yang mendukung seperti perasaan nyaman ketika bertransaksi karyawan yang 



51 
 

komunitatif dan perhatian terhadap nasabah. Dan juga dalam membangun 

kepercayaan nasabah yaitu membina hubungan baik antar nasabah dalam jangka 

panjang. Karena semakin tinggi tingkat kepercayaan yang diberikan kepada 

nasabah maka semakin tinggi pula komitmen nasabah. Serta upaya dalam 

membangun komitmen nasabah yaitu di dalamnya terdapat suatu hubungan yang 

berharga yang perlu di pertahankan terus. 

3. Bank BSI disarankan lebih meningkatkan lagi faktor-faktor yang mendukung 

seperti perasaan nyaman ketika bertransaksi karyawan yang komunikatif dan 

perhatian terhadap. 

4. Bank Syariah Indonesia disarankan lebih meningkatkan lagi faktor-faktor yang 

mendorong terjadinya komunikasi yang positif seperti merespon dengan cepat dan 

efektif setiap keluhan nasabah. 
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LAMPIRAN 

LAMPIRAN 1 

Kuisioner Penelitian 

Yth.Saudara/i responden, 

Saya Cut Putro Khamsyiah (1805906020035) Mahasiswi Jurusan Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Teuku Umar saat ini saat sedang melakukan penelitian 

untuk skripsi saya yang berjudul “Pengaruh Kepercayaan dan Komunikasi 

Terhadap Nasabah Bank Syariah Indonesia”  

Segala informasi yang diberikan dalam kuisioner ini hanya untuk kepentingan 

penelitian semata dan akan dijaga kerahasiannya. Oleh karena itu, saya meminta 

kesediaan Saudara/i untuk dapat meluangkan sedikit waktu untuk mengisi seluruh 

pertanyaaan dalam kuisioner ini dengan tepat dan teliti. Atas pengertian dan 

partisipasinya, saya ucapkan terimakasih. 

    Hormat Saya 

    Cut Putro Khamsyiah 
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BAGIAN 1 

Pada bagian ini responden diminta untuk mengisi data dirinya. 

Jenis Kelamin           :  Perempuan         Laki-laki   

Umur             :  17-25            26-35            36-45     46-60 

Pekerjaan            :         Petani             Swasta          Wiraswasta 

            PNS/Polri/TNI          Lainnya : ....... 

Pendidikan Terakhir :          SMA           D-II           D-III          S1          S2  

Alamat (desa)            : 

BAGIAN II (PERTANYAAN PENELITIAN) 

Petunjuk pengisian, 

Saudara/i cukup memilih salah satu jawaban yang tersedia dengan cara memberi 

tanda checklist () pada angka-angka yang tersedia dari rentang skala 1 (Sangat 

Tidak Setuju) hingga skala 5 (Sangat Setuju) 

Keterangan : 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 
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KS  : Kurang setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

 

 

A. Kepercayaan (X1) 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Karyawan Bank BSI selalu menunjukkan 

bukti transanksi kepada nasabah 

     

2 Bank BSI memberikan kemudahan pada 

proses transanksi 

     

3 Bank BSI mampu mengatasi masalah 

yang dihadapi nasabah 

     

4 Bank BSI mampu meberikan 

perlindungan dan keselamatan terhadap 

nasabah 

     

5 Bank BSI menerima kritik dan saran dari 

nasabah 

     

 

B. Komunikasi (X2)  

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Respon baik terhadap nasabah dapat      
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mempengaruhi Bank BSI 

2 Saling memahami masalah nasabah 

dapat mempengaruhi Bank BSI 

     

3 Karyawan Bank BSI mendegarkan 

dengan baik setiap pendapat nasabah 

     

4 Karyawan merespon segala stimuli 

komunikasi secara jujur sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya 

     

5 Antara karyawan dengan nasabah 

memiliki komitmen untuk mendukung 

terselenggaranya interaksi secara 

terbuka 

     

 

C. Komitmen Nasabah (Y) 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Nasabah berkomitmen akan melanjutkan 

transanksi di Bank BSI 

     

2 Bank BSI sudah menjadi bagian penting 

dalam banyak kemudahan bagi saya 

sehingga membuat saya sulit pindah ke 

layanan lain 
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3 Bank BSI mampu memahami setiap 

kebutuhan nasabah 

     

4 Bank BSI mampu memenuhi kewajiban 

yang harus dipenuhi kepada nasabah 

     

 

 

Lampiran 2 Data Tabulasi Jawaban Responden 

No X1. Kepercayaan X2. Komunikasi Y. Komitmen 

1 5 4 4 4 2 5 3 4 4 5 3 4 3 5 

2 5 5 4 4 3 4 3 4 4 2 5 4 5 2 

3 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 2 

5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 

6 2 4 4 3 3 2 2 5 3 3 3 3 4 3 

7 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

8 4 5 5 4 4 3 3 2 4 4 4 4 3 4 

9 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

10 5 5 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 3 4 

11 4 4 3 3 3 5 5 3 3 3 2 3 3 3 

12 5 4 4 5 3 4 4 2 5 4 4 4 4 4 

13 3 3 3 4 2 4 5 4 4 3 3 3 3 3 

14 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 

15 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

16 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

17 4 3 5 3 4 3 3 4 3 3 4 5 3 3 

18 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 3 

19 4 3 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 4 3 

20 2 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

21 3 3 3 3 3 1 3 4 3 3 4 4 3 3 

22 4 3 4 3 5 5 4 5 3 3 3 4 4 3 

23 5 4 5 3 4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 
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24 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 3 

25 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 4 2 3 

26 4 4 3 3 4 3 3 5 3 5 2 5 3 5 

27 4 5 4 5 5 4 4 2 5 5 4 5 5 5 

28 3 4 3 3 3 2 4 5 3 3 4 3 3 3 

29 4 5 4 3 5 5 3 5 3 4 3 4 4 4 

30 3 4 4 4 5 4 5 5 4 3 2 4 3 3 

31 2 4 3 3 3 5 5 4 3 4 5 4 3 4 

32 5 4 5 5 4 4 3 3 5 4 5 5 5 4 

33 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 

34 4 3 3 3 4 2 1 3 3 4 3 4 4 4 

35 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 

36 1 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 5 4 4 

37 4 4 4 3 3 5 2 5 3 3 3 4 4 3 

38 2 3 3 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 3 

39 5 4 5 4 4 1 3 4 4 4 5 5 4 4 

40 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3 3 4 3 

41 5 5 5 5 5 4 2 4 5 5 4 4 4 5 

42 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 

43 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

44 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 

45 5 4 4 5 4 4 5 3 5 4 3 3 3 4 

46 4 4 4 5 3 3 2 4 5 4 5 4 4 4 

47 5 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 4 5 4 

48 3 4 3 3 4 4 3 5 3 5 4 5 4 5 

49 4 4 4 5 2 5 4 4 5 4 3 4 3 4 

50 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 

51 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 

52 4 5 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 2 3 

53 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 

54 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

56 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 

57 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

58 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

59 4 5 5 5 5 3 2 4 5 4 5 5 4 4 

60 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 
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61 3 3 4 4 3 5 3 5 4 3 3 3 3 3 

62 3 2 3 3 2 5 3 5 3 1 3 2 2 1 

63 3 3 4 3 2 5 3 5 3 3 3 3 2 3 

64 3 3 4 4 1 4 3 5 4 3 1 3 2 3 

65 3 3 4 3 1 5 4 4 3 2 3 3 2 2 

66 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4 5 4 4 4 

67 3 4 3 3 2 3 1 3 3 3 3 4 3 3 

68 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 4 4 3 

69 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 1 3 3 

70 4 4 4 3 5 3 2 3 3 3 3 3 4 3 

71 4 4 3 3 1 3 3 4 3 2 1 3 3 2 

72 4 3 4 4 3 5 4 3 4 3 3 3 4 3 

73 2 2 2 2 3 4 3 4 2 2 2 2 2 2 

74 3 3 3 3 4 4 3 5 3 3 3 2 4 3 

75 4 4 4 4 1 4 3 5 4 4 4 4 4 4 

76 4 5 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 5 4 

77 4 4 4 2 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 

78 5 5 4 4 3 5 2 5 4 4 3 5 4 4 

79 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 

80 4 4 5 4 4 3 4 2 4 4 4 5 4 4 

81 5 5 5 5 5 2 3 3 5 5 4 4 4 5 

82 5 5 4 5 4 3 3 2 5 4 4 5 4 4 

83 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

84 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 

85 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

86 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 

87 4 4 4 3 4 3 2 4 3 2 2 2 2 2 

88 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

89 4 5 4 3 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 4 5 

91 4 4 4 5 5 3 3 3 5 5 4 5 5 5 

92 4 3 4 3 4 4 2 3 3 2 3 3 3 2 

93 3 3 4 3 5 5 5 4 3 2 3 3 3 2 

94 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 

95 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 

96 4 2 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 

97 5 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 

98 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
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99 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 

100 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 

 

 

 

Lampiran 3 : Tabel Distribusi Frekuensi Skor Jawaban Responden 

Variabel Pernyataan Jawaban 

STS TS KS S SS 

Kepercayaan 1 Karyawan Bank BSI selalu 

menunjukkan bukti transanksi 

kepada nasabah 

 

1 5 18 45 31 

Kepercayaan 2 Bank BSI memberikan 

kemudahan pada proses 

transanksi 

0 3 19 48 30 

Kepercayaan 3 Bank BSI   mampu   mengatasi   

masalahyang dihadapi nasabah 
0 1 16 61 22 

Kepercayaan 4 Bank BSI mampu memberikan 

perlindungan dan 

keselamatan terhadap nasabah 

0 3 30 39 28 

Kepercayaan 5 Bank BSI menerima kritik dan 

saran dari nasabah 
4 8 25 31 32 

Komunikasi 1 Respon baik terhadap 
nasabah dapat mempengaruhi 

Bank BSI 

3 5 25 41 26 

Komunikasi 2 Saling memahami masalah nasabah 

dapat mempengaruhi Bank BSI 
2 10 39 30 19 

Komunikasi 3 Karyawan Bank BSI 

mendegarkan dengan baik 

setiap pendapat nasabah 

0 9 20 41 30 

Komunikasi 4 Karyawan merespon segala stimuli 

komunikasi secara jujur 

sesuai dengan keadaan yang 

sebenarnya 

0  4 29 39 28 
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Komunikasi 5 Antara karyawan dengan 

nasabah memiliki komitmen 

untuk mendukung 

terselenggaranya interaksi 

secara terbuka 

1 8 30 46 15 

Komitmen 1 Nasabah berkomitmen akan 

melanjutkan transanksi di Bank 

BSI 

2 10 38 31 19 

Komitmen 2 Bank BSI sudah menjadi 

bagian penting dalam banyak 

kemudahan bagi saya 

sehingga membuat saya sulit 

pindah ke layanan lain 

1 4 26 44 25 

Komitmen 3 Bank BSI mampu 

memahami setiap kebutuhan 

nasabah 

0 10 26 44 19 

Komitmen 4 Bank BSI mampu memenuhi 

kewajiban yang harus dipenuhi 

kepada nasabah 

1 8 30 46 15 

 

Lampiran 4 : Hasil Validitas dan Reliabilitas 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X1.1 15,8000 6,889 ,607 ,418 ,761 

X1.2 15,7500 7,159 ,652 ,446 ,751 

X1.3 15,7600 7,659 ,673 ,457 ,755 

X1.4 15,8800 7,137 ,596 ,384 ,765 

X1.5 16,0100 6,414 ,514 ,289 ,808 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 
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,805 ,822 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X2.1 15,9500 7,038 ,533 ,306 ,827 

X2.2 15,7600 6,305 ,688 ,512 ,781 

X2.3 15,6200 6,622 ,641 ,433 ,795 

X2.4 15,5700 7,076 ,636 ,446 ,797 

X2.5 15,5800 7,438 ,699 ,501 ,788 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

,831 ,839 5 

 

 

 

 

 



64 
 

 

 

Lampiran 5 : Hasil Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,14207219 

Most Extreme Differences Absolute ,058 

Positive ,058 

Negative -,045 

Test Statistic ,058 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 

 

Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
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1 (Constant) -,171 1,667  -,103 ,918   

Kepercayaan ,544 ,081 ,579 6,704 ,000 ,684 1,462 

Komunikasi ,230 ,100 ,198 2,295 ,024 ,684 1,462 

a. Dependent Variable: komitmen nasabah 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,016 ,926  3,256 ,002 

Kepercayaan -,044 ,045 -,120 -,985 ,327 

Komunikasi -,020 ,056 -,043 -,356 ,722 

a. Dependent Variable: RES_2 

 

Lampiran 6 : Hasil Uji Output Penguji Statistik Regresi Berganda  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,171 1,667  -,103 ,918 

kepercayaan ,544 ,081 ,579 6,704 ,000 

komunikasi ,230 ,100 ,198 2,295 ,024 

a. Dependent Variable: komitmen nasabah 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 462,251 2 231,126 49,353 ,000b 
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Residual 454,259 97 4,683   

Total 916,510 99    

a. Dependent Variable: komitmen nasabah 

b. Predictors: (Constant), komunikasi, kepercayaan 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,710a ,504 ,494 2,16404 

a. Predictors: (Constant), komunikasi, kepercayaan 
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