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MOTTO 

 

“Diatas Sang Maha Daya, semua kendali terambil alih Jikalau kau keluhkan, 

dengung sumbang yang mengganggu, buka lagi visi mu, kau tau mana urutan 

satu. Diantara pusaran nirfungsi, petakan semua lagi titik tuju yang t’lah terpatri 

Melamban bukanlah hal yang tabu, kadang itu yang kau butuh, bersandar 

hibahkan bebanmu” 

(33x - Perunggu) 

 

“Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang 

menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya, rayakan 

perasaanmu sebagai manusia” 

(Baskara Putra – Hindia) 

  





iii 
 

ABSTRAK 

PENGARUH SERVICE EXELLENCE TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH PADA PRODUK DEPOSITO DI PT BANK NEGARA 

INDONESIA (PERSERO) Tbk. KANTOR CABANG UTAMA 

TASIKMALAYA 

Oleh: 

Arimbi Ainun Putri Karmana 

223404203 

Pembimbing I       : Hj. Noneng Masitoh Ir., M.M 

Pembimbing II      : Cindera Syaiful Nugraha S.Hut., M.M. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service excellence terhadap 

loyalitas nasabah pada produk deposito di PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 

Kantor Cabang Utama Tasikmalaya. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada 

semakin ketatnya persaingan di sektor perbankan, sehingga pelayanan prima 

menjadi kunci strategis dalam mempertahankan loyalitas nasabah, khususnya pada 

produk deposito yang berkontribusi besar terhadap dana pihak ketiga (DPK). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan 

analisis regresi linier sederhana. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik 

purposive sampling, dan diperoleh sebanyak 78 responden nasabah deposito aktif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat service excellence berada pada 

kategori sangat baik dengan rata-rata skor 4,23, dan loyalitas nasabah juga tinggi 

dengan skor rata-rata 4,17. Dimensi ketertarikan emosional mencatat nilai tertinggi 

dalam loyalitas. Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa service excellence 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan koefisien regresi sebesar 

0,541 dan nilai signifikansi 0,001. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,751 

mengindikasikan hubungan yang sangat kuat antara kedua variabel, dan nilai 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,564 menunjukkan bahwa 56,4% loyalitas 

nasabah dipengaruhi oleh pelayanan prima. Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

peningkatan kualitas layanan melalui dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy dapat meningkatkan loyalitas nasabah deposito. Oleh 

karena itu, penerapan service excellence secara konsisten harus menjadi fokus 

strategis perbankan dalam membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah. 

Kata kunci: Service Excellence, Loyalitas Nasabah, Deposito, Perbankan, BNI. 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE EXCELLENCE ON CUSTOMER 

LOYALTY IN DEPOSIT PRODUCTS AT PT BANK NEGARA INDONESIA 

(PERSERO) TBK, MAIN BRANCH OFFICE TASIKMALAYA 

By: 

Arimbi Ainun Putri Karmana 

NPM 223404203 

Advisor I        : Hj. Noneng Masitoh Ir., M.M 

Advisor II      : Cindera Syaiful Nugraha S.Hut., M.M. 

This study aims to examine the influence of service excellence on customer loyalty 

regarding deposit products at PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk, Main 

Branch Office Tasikmalaya. The background of this research is based on the 

increasing competition in the banking sector, making excellent service a strategic 

key to retaining loyal customers—particularly for deposit products that 

significantly contribute to third-party funds (TPF). This research employed a 

quantitative approach using descriptive methods and simple linear regression 

analysis. The sample was selected through purposive sampling, involving 78 active 

deposit customers as respondents. The results indicate that the level of service 

excellence is categorized as very good, with an average score of 4.23, while 

customer loyalty also ranks high with an average score of 4.17. The emotional 

attachment dimension received the highest score among the loyalty indicators. 

Regression analysis reveals that service excellence has a significant positive effect 

on customer loyalty, with a regression coefficient of 0.541 and a significance value 

of 0.001. The Pearson correlation coefficient is 0.751, indicating a very strong 

relationship between the two variables. Furthermore, the coefficient of 

determination (R²) of 0.564 suggests that 56.4% of the variation in customer loyalty 

is influenced by service excellence. The study concludes that improving service 

quality across the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy can enhance customer loyalty in deposit products. Therefore, the 

consistent implementation of service excellence should become a strategic priority 

for banks to foster long-term relationships with their customers. 

Keywords: Service Excellence, Customer Loyalty, Deposits, Banking, BNI. 
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