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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada PT BPR Dana
Makmur, serta berapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah pada PT BPR Dana Makmur. Faktor yang diuji dalam
penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan kepercayaan sebagai variabel
independen, sedangkan loyalitas nasabah sebagai variabel dependen.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif dan verifikatif. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang
pernah berkunjung ke PT BPR Dana Makmur. Teknik penentuan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu non probability sampling menggunakan
teknik sampling aksidental, dengan jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100
orang. Sedangkan metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi logistik pada taraf signifikasi sebesar 5%. Program yang
digunakan dalam menganalisis data menggunakan Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) Ver.21.00.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas Nasabah. Hasil penelitian juga menunjukan bahwa
kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan
besarnya pengaruh kualitas pelayan dan kepercayaan dalam memberikan
konstribusi pengaruh terhadap loyalitas nasabah sebesar 60.1%, sedangkan
sisanya sebesar 39.9% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain di luar model
penelitian.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas Nasabah.



ABSTRACT

This study aims to determine how the influence of service quality and trust
in customer loyalty at PT BPR Dana Makmur, and how much influence the quality
of service and trust in customer loyalty at PT BPR Dana Makmur. The factors
tested in this study are service quality and trust as independent variables, while
customer loyalty as the dependent variable.

The research method used in this research is descriptive and verification
method. The population in this study were customers who had visited PT BPR
Dana Makmur. The sampling technique used in this study is non probability
sampling using accidental sampling techniques, with the number of samples in
this study being 100 people. While the analytical method used in this study is
logistic regression analysis at a significance level of 5%. The program used in
analyzing data uses Statistical Package for Social Sciences (SPSS) Ver.21.00.

The results of the study show that service quality has a significant effect on
customer loyalty. The results of the study also show that trust significantly
influences customer loyalty. While the magnitude of the influence of servant
quality and trust in contributing influence on customer loyalty is 60.1%, while the
remaining 39.9% is influenced by other variables outside the research model.

Key Words : Quality Of Service, Trust, Customer Loyalty.
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