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MOTTO

“Allah meninggikan orang-orang yang beriman diantara kamu dan orang-orang
yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat.“

(QS. Al-Mujadalah : 11)

“Ilmu itu ibarat cahaya. Ia hanya dapat menerangi gelas yang bening dan bersih.”

(KH. Abdullah Gymnastiar)

“Apa yang bisa diukur pasti bisa ditingkatkan.”

“Cara terbaik memprediksi masa depan adalah dengan menciptakannya.”

(Peter F. Drucker)

“Cara Ikhlas paling mudah dilakukan  adalah dengan berfikir positif.”

(Aryadi Baskara K)
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ABSTRACT

Aryadi Baskara K. 302.12.11.011. The Effect of Trust, Servicescape, and
Customer Relationship Management (CRM) to Customer Loyalty of Hidayah
Saving Account in BPR Syariah Bangka Belitung KPO Sungailiat, Bangka
regacy.

High customer lyalty is a valuable asset of businessmen moreover in
service companies. Each company must compete to improve customer satisfaction
and its competency as it is happened to BPRS Babel KPO Sungailiat. Customer
loyalty becomes main target of the Bank. This research is to measure yhe effect of
Trust, Servicescape and Customer Relationship Management (CRM) to customer
loyalty of saving account Hidayah BPR Syariah Bangka Belitung KPO Sungailiat.

This is a descriptive-quantitatif research using accidental sampling
method. The population in  this research is all customers of saving account
Hidayah BPRS Babel KPO Sungailiat who have reached 17 years old and have
had account at least a year. A sample is 382 respondents. The instrument test used
validity and reliability tests. To analyze data, multiple regression method was
used with t test, F test and determination analysis.

The result showed that variable Trust, Servicescape and Customer
Relationship Management (CRM) had positive effect partially and customer
loyality significantly of saving account in Hidayah BPR Syariah Bangka Belitung
KPO Sungailiat with tvalue of Trust (X1) is 4.716 > ttabel is 1,966  , Servicescape is
(X2) tvalue is 3.278 > ttable is 1.966, and Customer Relationship Management (CRM)
(X3) tvalue is 6.187> ttable is 1.966. Beside, ,the variable have positive effect
silmutianously to customer loyalty of BPR Syariah Bangka Belitung KPO
Sungailiat with test result of Fvalue is 29.689 > Ftable is 2,628 with a significance
level 0,000 < 0.05. the test result also has Adjusted R Square is 0,184 which
means the independent variable could describe dependent variables 18,4% thile
the rest is described by other variables beyond this research.

Keywords: Trust, Servicescape, Customer Relationship Management (CRM),
Customer Loyalty, BPRS Babel KPO Sungailiat



viii

ABSTRAK

Aryadi Baskara K. 302.12.11.011. Pengaruh Kepercayaan, Servicescape, dan
Customer Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas nasabah
Tabungan Hidayah BPR Syariah Bangka Belitung KPO Sungailiat.

Nasabah yang memiliki loyalitas tinggi merupakan asset berharga bagi
para pelaku bisnis terlebih perusahaan penyedia jasa. Perusahaan harus berlomba
meningkatkan kepuasan pelanggannya serta sembari meningkatkan kompetensi
perusahaan. Hal inilah yang terjadi pada BPRS Babel KPO Sungailiat. Loyalitas
Nasabah menjadi orientasi bagi bank lokal Bangka Belitung ini. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepercayaan, Servicescape dan
Customer Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas nasabah tabungan
Hidayah BPR Syariah Bangka Belitung KPO Sungailiat.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif-kuantitatif yang
menggunakan metode accidental sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah Tabungan Hidyah pada BPRS Babel KPO Sungailiat yang telah
berusia minimal 17 tahun serta telah menabung minimal satu tahun dan sampel
dalam penelitian ini berjumlah 382 orang. Pengujian instrumen dalam penelitian
ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Sedangkan metode analisis data
menggunakan metode regresi berganda dengan uji t, uji f dan analisis determinasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Kepercayaan,
Servicescape dan Customer Relationship Management (CRM) secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan Hidayah
BPR Syariah Bangka Belitung KPO Sungailiat dengan nilai thitung variabel
kepercayaan (X1) sebesar 4.716 > ttabel yang bernilai 1.966, Servicescape sebesar
3.278 > ttabel yang bernilai 1,966, dan Customer Relationship Management (CRM)
sebesar 6.187 > ttabel yang bernilai 1.966. Variabel kepercayaan, Servicescape, dan
Customer Relationship Management (CRM) secara simultan juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan Hidayah BPR Syariah
Bangka Belitung KPO Sungailiat dengan hasil uji Fhitung sebesar 29.689> Ftabel

sebesar 2.628 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0.050. Hasil pengujian
juga mendapatkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,184 yang artinya variabel
independen dapat menjelaskan variabel dependen sebesar 18,4% sedangkan
sisanya dijelaskan oleh variabel yang ada diluar penelitian.

Kata kunci: Kepercayaan, Servicescape, Customer Relationship Management
(CRM), Loyalitas nasabah, BPRS Babel KPO Sungailiat.
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