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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengenali faktor-faktor yang 

berperan dalam meningkatkan kesetiaan nasabah di PT Bank Syariah Indonesia 

KCP. Surabaya Manukan dengan fokus pada pengujian tingkat kepercayaan dan 

kualitas layanan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis 

data menggunakan PLS (Partial Least Square) melalui perangkat lunak SmartPLS 

4.0. Data primer diperoleh melalui distribusi kuesioner kepada 100 responden 

nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP. Surabaya Manukan, menggunakan 

metode non-probability sampling. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa 

nilai P Values untuk variabel kepercayaan adalah 0,001, sedangkan nilai P Values 

untuk variabel kualitas layanan adalah 0,002. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan dan kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di PT Bank Syariah Indonesia KCP. Surabaya 

Manukan. 
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ABSTRACT 

 
This research aims to identify factors that contribute to customer loyalty 

at PT Bank Syariah Indonesia KCP. Surabaya Manukan with a focus on testing trust 

and service quality. The research method used is quantitative research using data 

analysis using PLS (Partial Least Square) via SmartPLS 4.0 software. Primary data 

was obtained by distributing questionnaires to 100 respondents who were 

customers of PT Bank Syariah Indonesia KCP. Manukan Surabaya, using a non-

probability sampling method. Based on the hypothesis testing that was processed, 

the P value of the trust variable was obtained at 0.001, while the P value for the 

service quality variable was 0.002. Thus, the variables of trust and service quality 

are stated to have a significant influence on customer loyalty at PT Bank Syariah 

Indonesia KCP. Manukan Surabaya. 
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