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ABSTRAK

Persaingan bisnis yang kompetitif menuntut para pelaku usaha untuk secara terus
menerus memantau dan menyesuaikan diri terhadap perubahan pasar. Setiap
pelaku usaha tentunya menginginkan kegiatan bisnisnya dapat terus hidup dan
berkembang mengikuti pasar. Perusahaan harus mencermati permintaan
pelanggan terhadap jasa yang ditawarkan. Perusahaan harus selalu mengikuti
keinginan dan kebutuhan pelanggan yang selalu berubah, menciptakan produk—
produk yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan dan mempelajari secara
berkesinambungan kemungkinan keuntungan yang akan diperoleh atas jasa yang
dilakukan. Tujuan akhir dari langkah-langkah yang dilakukan oleh perusahaan
adalah menciptakan peningkatan pada kualitas pelayanan, kepercayaan, dan
kepuasan pelanggan sehingga pelanggan tetap loyal terhadap barang dan jasa yang
ditawarkan perusahaan. Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah PT
Bravo Engineering Batam. Perancangan penelitian ini menggunakan desain
penelitian dan metode penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan data dengan
menyebarkan kuesioner kepada 123 responden yakni pelanggan PT Bravo
Engineering Batam. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
(X1), kepercayaan (X2), dan kepuasan nasabah (X3) secara parsial dan simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil uji koefisien
determinasi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan
kepuasan nasabah (X3) memengaruhi loyalitas nasabah (Y) sebesar 93,3 persen,
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

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



ABSTRACT

Competitive business competition requires business actors to continuously
monitor and adapt to market changes. Every business actor certainly wants his
business activities to continue to live and develop according to the market.
Companies must pay attention to customer demand for the services offered.
Companies must always follow the desires and needs of customers who are
always changing, create products designed to meet these needs and continuously
study the possible benefits that will be obtained from the services provided. The
ultimate goal of the steps taken by the company is to create improvements in
service quality, trust, and customer satisfaction so that customers remain loyal to
the goods and services offered by the company. This study aims to determine the
effect of service quality, trust, and customer satisfaction on customer loyalty at PT
Bravo Engineering Batam. This research design uses research design and
quantitative research methods. Data collection techniques by distributing
questionnaires to 123 respondents, namely customers of PT Bravo Engineering
Batam. The results of this study indicate that service quality (X1), trust (X2), and
customer satisfaction (X3) partially and simultaneously have a significant effect
on customer loyalty (Y). The results of the coefficient of determination test show
that service quality (X1), trust (X2), and customer satisfaction (X3) affect
customer loyalty (Y) by 93.3 percent, while the rest is influenced by other
variables not examined in this study.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Service Quality, Trust
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