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Abstract 
His study aims to determine the role of service quality and trust on loyalty with satisfaction as 

a mediator at Bank Syariah Mandiri Solo. The analytical method used is to use an instrument test 

which includes validity and reliability tests, regression analysis, path analysis, t test, F test, coefficient 

of determination test and correlation analysis. The results of this study are service quality has a 

negative and significant effect on customer satisfaction. Trust has a positive and significant effect on 

customer satisfaction. Service quality has a positive and significant effect on customer loyalty. Trust 

has a negative and insignificant effect on customer loyalty. Satisfaction has a positive and significant 

effect on customer loyalty. The results of the F test can be concluded that the service quality, trust and 

satisfaction variables have a significant effect on loyalty. The results of the calculation of the total R2 

value of 0.716 can be interpreted that variations in customer loyalty at Bank Syariah Mandiri Solo 

are explained by the service quality, trust and satisfaction variables of 71.6%. The direct effect of 

service quality on loyalty produces a greater value than the indirect effect, so it is more effective 

through the direct route. The direct effect of trust on loyalty produces a smaller value than the indirect 

effect, so it is more effective through indirect channels. 

 

Keywords: Service Quality, Trust, Satisfaction, Loyalty. 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap 

loyalitas dengan kepuasan sebagai mediator pada Bank Syariah Mandiri Solo. Metode analisis yang 

digunakan adalah dengan menggunakan uji instrumen yang meliputi uji validitas dan reliabilitas, 

analisis regresi, analisis jalur, uji t, uji F, uji koefisien determinasi dan analisis korelasi. Hasil 

penelitian ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji F dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan, kepercayaan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hasil perhitungan 

nilai R2 total sebesar 0,716 dapat diartikan bahwa variasi loyalitas nasabah pada Bank Syariah 

Mandiri Solo dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan sebesar 71,6%. 

Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas menghasilkan nilai yang lebih besar daripada 

pengaruh tidak langsung, sehingga lebih efektif melalui jalur langsung. Pengaruh langsung 

kepercayaan terhadap loyalitas menghasilkan nilai yang lebih kecil dibandingkan pengaruh tidak 

langsung, sehingga lebih efektif melalui jalur tidak langsung. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas. 

 

PENDAHULUAN 

Bank Syariah Mandiri Solo merupakan salah satu perbankan syariah yang ada di wilayah 

Surakarta, semakin banyaknya perbankan yang ada di Kota Surakarta membuat perbankan terus 

meningkatkan kualitas pelayanan agar mampu meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini dilakukan agar 

kepuasan dan loyalitas nasabah tetap terjaga yang artinya nasabah merasa puas apabila kebutuhannya 

terpenuhi, puas karena pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Mandiri Solo. Instansi harus 

menyiapkan berbagai strategi yang dibutuhkan agar pelayanan yang diberikan kepada nasabah dapat 

memenuhi syarat dan mampu bersaing dengan perbankan lainnya. Strategi yang dibutuhkan pihak 

perbankan tersebut, seperti kebijakan mengenai jenis pelayanan, prosedur pelayanan, personil, dana 

yang cukup, peralatan yang memadai dan berbagai perangkat lainnya yang secara integratif akan 
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menciptakan sistem pelayanan yang berkualitas. 

 Perubahan dan perkembangan perbankkan syariah di bidang teknologi membawa dampak yang 

cukup besar pada berbagai bidang yang di dalamnya meliputi perekonomian nasional dan dunia, dari 

ekonomi industri menuju ekonomi jasa. Salah satu perkembangan teknologi perbankkan tersebut 

adalah perkembangan di bidang bank syariah. Kini banyak tersedia jasa perbankkan yang dapat 

dilakukan dengan mudah, cepat, dan aman karena didukung oleh meningkatnya perkembangan 

teknologi. 

Persaingan yang terjadi antar industri perbankan khusunya di Bank Syariah sudah tidak lagi 

mengutamakan suku bunga simpanan maupun kredit, akan tetapi mengutamakan kualitas layanan 

(service quality) kepada nasabah. Hal ini disebabkan mudahnya nasabah berpindah dengan perbankan 

satu dengan yang lainnya hanya karena fasilitas yang diterima, salah satunya adalah bentuk pelayanan. 

Berdasarkan hal tersebut, maka Bank Syariah Mandiri Solo perlu meningkatkan kepercayaan nasabah 

bahwa Bank Syariah Mandiri Solo selalu berupaya memberikan yang terbaik. Dengan adanya kualitas 

pelayanan yang optimal, serta adanya kepercayaan nasabah diharapkan kepuasan nasabah akan 

maksimal dan pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas nasabah. 

Dalam era globalisasi dewasa ini salah satu tantangan besar yang dihadapi oleh organisasi 

perbankan adalah bagaimana menampilkan pegawai yang profesional, memiliki etos kerja yang tinggi, 

keunggulan kompetitif dan kemampuan memegang teguh etika birokrasi dalam menjalankan tugas 

dan fungsinya dan memenuhi aspirasi nasabah. Tantangan tersebut merupakan hal yang beralasan 

mengingat secara empiris nasabah di daerah menginginkan agar aparat pemerintah dalam menjalankan 

tugas-tugasnya dapat bekerja secara maksimal yang akhirnya dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik bagi nasabah. Untuk dapat menyelenggarakan pemerintahan yang baik dituntut aparatur 

pemerintah yang professional, hal ini merupakan prasyarat  dalam meningkatkan mutu 

penyelenggaraan dan service quality yang akan diberikan kepada nasabah. 

Salah satu harapan nasabah selaku nasabah pelayanan adalah menginginkan pelayanan yang 

adil dan merata. Bentuk pelayanan yang adil dan merata, hanya dimungkinkan oleh kesiapan 

psikologis birokat pemerintah yang senantiasa menyesuaikan diri dengan perubahan sosial (Social 

change) dan dinamika nasabah sebagai sasaran pelayanannya. Tugas pokok Pemerintah pada 

hakekatnya adalah memberikan pelayanan kepada nasabah dalam rangka meningkatkan kesejahteraan 

nasabah, sehingga nasabah puas dan loyal terhadap pemerintah. 

Terciptanya pelayanan yang baik pada hakikatnya akan menimbulkan kepuasan bagi pihak yang 

mendapat pelayanan. Pada dasarnya kepuasan merupakan hal yang bersifat pribadi. Setiap individu 

akan merasakan tingkat kepuasan yang berbeda-beda sesuai dengan sistem nilai yang berlaku pada 

dirinya. Hal ini disebabkan karena adanya perbedaan individu. Kepuasan dalam diri individu 

mempunyai peranan penting dalam rangka mendukung tercapainya tujuan Bank Syariah Mandiri Solo.  

Bank Syariah Mandiri Solo sebagai organisasi pelaksana pelayanan di wilayah kerjanya harus 

meningkatkan service quality kepada nasabah, karena pada hakikatnya kualitas ditentukan hanya oleh 

nasabah. Salah satu cara untuk meningkatkan service quality adalah dengan memenuhi harapan 

nasabah dengan cara meningkatkan mutu pelayanan. Rasa puas orang yang memerlukan service 

quality bisa diartikan dengan membandingkan bagaimana pandangan antara pelayanan yang diterima 

dengan harapan pelayanan yang diharapkan. Sementara itu harapan nasabah dapat terbentuk 

berdasarkan pengalaman maupun informasi. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah adalah trust atau 

kepercayaan. Ketika nasabah sudah merasa percaya atas semua transaksi yang dilakukan di Bank 

Syariah Mandiri Solo maka kepuasan dan loyalitas akan meningkat. Kepercayaan itu tumbuh ketika 

apa yang diharapkan oleh nasabah sesuai dengan keinginannya, sehingga nasabah tidak merasa ragu 

lagi untuk melakukan transaksi dengan Bank Syariah Mandiri Solo. Misalnya memberikan 

kepercayaan atas tabungan, deposito bahkan kredit ataupun program-program yang lainnya. Hasil 

penelitian ini di dukung penelitian yang dilakukan oleh Aini, (2018) dan Iranita, (2018) yang 

menjelaskan bahwa trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas, sedangkan hasil 

penelitian Unidha, (2017) menjelaskan bahwa trust berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas. 

Output yang diharapkan Bank Syariah Mandiri Solo dengan mengedepankan service quality 

dan trust adalah kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah merupakan sebuah penilaian dari nasabah 

bahwa mereka menyukai atas produk yang ditawarkan oleh Bank Syariah Mandiri Solo. Jika kembali 

pada pemahaman akan konsep pemasaran, maka jelas sekali yang menjadi tujuan setiap aktivitas 
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pemasaran Bank Syariah Mandiri Solo adalah kepuasan nasabah. Sehingga apabila nasabah merasa 

puas dengan produk yang dihasilkan dan ditawarkan oleh Bank Syariah Mandiri Solo kepada nasabah 

mendapat pengakuan atas kinerja (service quality) dan hal-hal pendukung lain (Suwono L.V & 

Sihombing, 2016). 

Kepuasan pelanggan memberikan umpan balik mengenai seberapa baik perbankkan 

melaksanakan bisnis. Pentingnya peran karyawan didalam perusahaan untuk pelayanan pelanggan 

bukanlah sesuatu yang dibesar-besarkan. Peran kerja ekstra karyawan dalam perusahaan sangat 

menentukan bisa atau tidaknya karyawan memberikan pengalaman dan pelayanan yang terbaik bagi 

pelanggan. Memenuhi kepuasan pelanggan sangatlah penting, tidaklah cukup untuk mendapatkan 

loyalitas Pelanggan (Costummer Loyality). Beberapa hal juga yang mempengaruhinya adalah Service 

Quality, Trust dan Kepuasan nasabah. Kepercayaan (Trust) merupakan sebuah keyakinan nasabah dari 

salah satu pihak mengenai maksud dan perilaku yang ditujukan kepada pihak yang lainnya, dengan 

demikian kepercayaan nasabah didefinisikan sebagai suatu harapan konsumen bahwa penyedia jasa 

bisa dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. Konsumen dapat mengalami salah satu dari 

tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja rendah di bawah harapan, konsumen akan merasa 

kecewa tetapi jika kinerja tinggi sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan apabila 

kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira. 

Sehingga konsumen yang merasa puas akan menjadi loyal terhadap perusahaan. 

Bank Syariah Mandiri Solo dalam pemasaran jasa masih kurang optimal, dan masih banyak 

ditemukan suatu permasalahan di Bank Syariah Mandiri Solo  hal ini dapat dilihat masih banyaknya 

nasabah yang komplain atas pelayanan yang diberikan, service quality yang ada di Bank Syariah 

Mandiri Solo  masih belum sesuai dengan harapan nasabah, trust  masih rendah dan belum diminati 

oleh nasabah, bentuk komplain yang sering disampaikan nasabah adalah sering adanya jaringan 

lambat saat transaksi banyak, terjadinya antrian yang cukup banyak dan kurang ramah dalam 

pelayanan hal ini sering didapati pada customer service, sehingga tingkat kepuasan dan loyalitas 

nasabah dirasakan masih kurang, sehingga perlu adanya peningkatan. Konsep kepuasan nasabah 

merupakan hasil dari keberhasilan penyedia produk memenuhi harapan nasabah secara definitif 

mempengaruhi perubahan sikap, pembelian ulang dan loyalitas. Ketiga hal ini merupakan hasil yang 

diharapkan dari keseluruhan aktivitas pemasaran (Webster, 2016). Namun penelitian mengenai kedua 

konsep diatas pada pemasaran jasa masih jarang ditemukan, dan masih banyak ditemukan suatu 

permasalahan di Bank Syariah Mandiri Solo, service quality yang ada di Bank Syariah Mandiri Solo  

masih belum sesuai dengan harapan nasabah, trust   masih rendah dan belum diminati oleh nasabah, 

kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo  sangat rendah dan loyalitas nasabah perlu adanya 

peningkatan. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Roostika, (2011), Hidayat, Achmad dan Mahmud, (2015), 

Sulistiowati, (2011), dan Nurhadi, (2018) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Kolonio 

dan Sopino, (2019) dan Suratno, et.,al, (2016) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

tidak signifikan terhadap loyalitas. Berdasarkan hasil tersebut, menandakan adanya research gab hasil 

penelitian, sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut terkait hubungan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas. 

Berangkat dari fenomena dan pemikiran-pemikiran di atas, maka diperlukan penelitian 

berkenaan dengan pengaruh sistem penyampaian jasa tehadap service quality, trust terhadap  dan 

loyalitas nasabah. Untuk itulah kiranya penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai 

“Membangun Service Quality Dan Trust Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai Mediator Di 

Bank Syariah Mandiri Solo”. 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini dilakukan dengan mengambil lokasi penelitian pada Bank Syariah Mandiri Solo. 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Kredit di Bank Syariah Mandiri Solo sejumlah 770 

nasabah yang diperoleh dari data were houses Bank Syariah Mandiri Solo pada bulan Nopember 2020. 

Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebesar 10% dari populasi yaitu sebesar 77 nasabah, 

dengan teknik random sampling yaitu pengambilan sampel secara acak. 
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Coefficientsa

19,850 2,150 9,232 ,000

-,383 ,114 -,350 -3,375 ,001

,427 ,072 ,616 5,946 ,000

(Constant)

Service Quality

Trust

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coeffic ients

Beta

Standardized

Coeffic ients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasan Nasabaha. 

Coefficientsa

-1,122 2,211 -,508 ,613

,631 ,086 ,658 7,381 ,000

-,067 ,061 -,110 -1,088 ,280

,501 ,081 ,572 6,143 ,000

(Constant)

Service Quality

Trust

Kepuasan Nasabah

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitas  Nasabaha. 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Jalur Persamaan 1 

Y1 =  -0,350 X1 + 0,616 X2    

1) β1 = koefisien regresi service quality sebesar -0,350 hal ini menunjukkan bahwa service quality 

berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, ini berarti bahwa apabila  

service quality ditingkatkan, maka kepuasan akan menurun. 

2) β2 = koefisien regresi trust sebesar 0,616 hal ini menunjukkan bahwa trust berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal ini berarti apabila trust nasabah 

ditingkatkan, maka kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo akan meningkat. 

Hasil Analisis Jalur Persamaan 2 

Y2 =  0,658 X1 - 0,110 X2 + 0,572 X3   

1) β1 = koefisien regresi service quality sebesar 0,658 hal ini menunjukkan bahwa service quality 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, apabila  Service 

quality ditingkatan maka loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo akan meningkat. 

2) β2 = koefisien regresi trust sebesar -0,110 hal ini menunjukkan bahwa trust berpengaruh negatif 

terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal ini berarti apabila trust ditingkatkan 

maka loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo akan menurun. 

3) β3 = koefisien regresi kepuasan sebesar 0,572 hal ini menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal ini berarti apabila kepuasan 

ditingkatkan maka loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo akan meningkat. 

 

  Uji Parsial (t) 

Tabel I. Hasil Uji t Persamaan 1 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel II. Hasil Uji t Persamaan 2 

 

 

 

 

 

 

Hasil uji t pada persamaan pertama dapat disimpulkan bahwa: 

1) Pengaruh Service quality Terhadap Kepuasan 

Service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal 

ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,001 < 0,05, sehingga hipotesis 1 terbukti. 

2) Pengaruh Trust Terhadap Kepuasan 

Trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal ini dapat 
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dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05, sehingga hipotesis 2 terbukti. 

3) Pengaruh Service quality Terhadap Loyalitas 

Service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal ini 

dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05, sehingga hipotesis 3 terbukti. 

4) Pengaruh Trust Terhadap Loyalitas 

Trust berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal ini 

dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,280 > 0,05, sehingga hipotesis 4  tidak terbukti. 

5) Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, hal ini dapat 

dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05, sehingga hipotesis 5 terbukti 

 

Tabel 3. Hasil Analisis Jalur 

Dari Variabel 

Koefisien Jalur 

Total Pengaruh 
DE 

(Direct 

Effect) 

IE 

(Indirect Effect) 

X1 ke Y P3=0,658   

X2 ke Y P4=-0,110   

X1 melalui X3 Ke 

Y 

 P1x P5 

= -0,350x 0,572 

= -0,200 

P3 + (P1xP5) 

=0,658+(-0,200) 

= 0,458 

X2 melalui X3 Ke 

Y 

 P2x P5 

=0,616x0,572 

=0,352 

P4 + (P2xP5) 

=(-0,110)+0,352 

=0,242 

Dari tabel di atas hubungan antar variabel dapat digambarkan dengan bagan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1 Hasil Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Service quality Terhadap Loyalitas 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa penggunaan variabel intervening kepuasan dalam 

rangka peningkatan loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo, untuk variabel  service 

quality adalah tidak efektif, karena pengaruh tidak langsung  lebih kecil dari pada pengaruh 

langsung. Hal ini berarti, untuk meningkatkan loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo 

sebaiknya menggunakan variabel service quality secara langsung. 

Hal ini dapat dilakukan dalam peningkatan service quality antara lain  dengan langkah-

langkahnya adalah dengan cara: 

a. Meningkatkan kondisi fisik di Bank Syariah Mandiri Solo dengan memperbaiki fasilitas yang ada.  

b. Meningkatkan pelayanan Pegawai Bank Syariah Mandiri Solo dengan selalu responsif terhadap 

nasabah. 

c. Meningkatkan kelengkapan di Bank Syariah Mandiri Solo dengan memperbaiki fasilitas yang ada.  

Dengan adanya service quality yang baik akan meningkatkan kepuasan nasabah, sehingga 

0,572*

* 

0,658

** 
-

0,350

0,616

** 

-0,110 

Loyalitas 

Service 

quality 

Trust 

Kepuasa

n 

0,8
0,6
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nasabah akan merasakan terlayani dengan baik dan loyalitas akan meningkat di Bank Syariah 

Mandiri Solo.  

2. Pengaruh Trust Terhadap Loyalitas 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa penggunaan variabel intervening kepuasan dalam 

rangka peningkatan loyalitas, untuk variabel trust adalah tidak efektif, karena pengaruh tidak 

langsung lebih kecil dari pada pengaruh langsung. Hal ini berarti, untuk meningkatkan loyalitas 

nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo sebaiknya menggunakan variabel trust secara tidak 

langsung. 

Hal ini dapat dilakukan dengan  peningkatan kepuasan nasabah antara lain  dengan 

langkah-langkahnya adalah dengan cara: 

a. Memperbaiki kondisi fisik peralatan di Bank Syariah Mandiri Solo agar nasabah lebih puas. 

b. Bank Syariah Mandiri Solo memberikan pelayanan yang memuaskan. 

c. Bank Syariah Mandiri Solo memberikan pelayanan agar nasabah lebih puas. 

Dengan adanya kepuasan nasabah yang meningkat akan memberikan kepercayaan kepada 

nasabah dan nasabah memiliki loyalitas  di Bank Syariah Mandiri Solo semakin baik. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Service quality berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah 

Mandiri Solo. 

2. Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Solo.  

3.  Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah 

Mandiri Solo. 

4. Trust  berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri 

Solo. 

5. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri 

Solo. 

6.  Hasil uji F dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel service quality, trust dan kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

7. Hasil perhitungan nilai R2 total sebesar 0,716 dapat diartikan variasi loyalitas nasabah di Bank 

Syariah Mandiri Solo dijelaskan oleh variabel  service quality, trust dan kepuasan sebesar 71,6% 

dan sisanya 28,4% dijelaskan variabel lain diluar model penelitian sebagai contoh reputasi dan 

kecepatan pelayanan. 

8. Kesimpulan Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung adalah sebagai berikut: 

a. Pengaruh langsung service quality terhadap loyalitas menghasilkan nilai lebih besar 

dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga lebih efektif melalui jalur langsung. 

b. Pengaruh langsung trust terhadap loyalitas menghasilkan nilai lebih kecil dibandingkan pengaruh 

tidak langsung, sehingga lebih efektif melalui jalur tidak langsung. 

 

Saran 

1. Service quality merupakan variabel yang paling dominan dalam meningkatkan loyalitas, 

untuk itu pihak Bank Syariah Mandiri Solo sebaiknya lebih memperhatikan faktor yang 

dapat meningkatkan variabel service quality. Peningkatan service quality yaitu dengan 

cara: 

a. Meningkatkan kondisi fisik di Bank Syariah Mandiri Solo dengan memperbaiki fasilitas 

yang ada.  

b. Meningkatkan pelayanan Pegawai Bank Syariah Mandiri Solo dengan selalu responsif 

terhadap nasabah. 

c. Meningkatkan kelengkapan di Bank Syariah Mandiri Solo dengan memperbaiki 

fasilitas yang ada.  
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2. Kepuasan lebih ditingkatkan lagi agar loyalitas lebih meningkat lagi, upaya yang dapat 

dilakukan dari peningkatan trust dengan cara antara lain:  

a. Memperbaiki kondisi fisik peralatan di Bank Syariah Mandiri Solo agar nasabah lebih 

puas. 

b. Bank Syariah Mandiri Solo memberikan pelayanan yang memuaskan. 

3. Bank Syariah Mandiri Solo memberikan pelayanan agar nasabah lebih puas. 
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