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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepercayaan
dan kepuasan terhadap nasabah di Bank Central Asia Kantor Kas Nagoya Hill.
Metode dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah nasabah pembukaan rekening pada periode Januari-
Mei 2019. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 120 orang yang diambil
dengan menggunakan teknik purposive sampling yaitu teknik pengambilan
sampel berdasarkan sumber data dengan pertimbangan tertentu dengan
menggunakan bantuan rumus slovin. Hasil uji F hitung diketahui besarnya 21,209
> F tabel 3,07 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, dapat disimpulkan variabel
kepercayaan (Xi) dan variabel kepuasan (X) secara bersama-sama pengaruh
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y). Hasil uji t hitung variabel
kepercayaan (Xi) 1,180 < t tabel 1,980 dengan nilai signifikan 0,241 < 0,05
sehingga variabel kepercayaan (Xi) berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap variabel loyalitas nasabah (Y), hasil uji t hitung variabel kepuasan (X»)
5.807 > 1,980 dengan nilai signifikan 0,000 > 0,05 sehingga variabel kepuasan
(X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y).
Hasil perhitungan koefisien determinasi (R2) yang diperoleh sebesar 0,266 atau
26,6% variabel loyalitas nasabah (Y) dapat dijelaskan oleh variabel kepercayaan
(X1) dan variabel kepuasan (X2) sedangkan sisanya 73,4% dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.

Kata kunci: Kepercayaan; Kepuasan; Loyalitas Nasabah.



ABSTRACT

This research aims to ifind out how big the iinfluence of trust and satisfaction
against the customer at Bank Central Asia Branch in Batam city of Nagoya Hill.
This method in this study uses quantitative research methods. The population in
this research is the account opening customers in the January-May 2019 period.
The inumber of samples in ithis research is the 120 people which was taken by
using purposive sampling technique is sampling technique based on data sources
with certain considerations using the help of the Slovin formula.. The calculated F
test results known the magnitude of 21.209> F table 3.07 with a significant value
of 0.000 <0.05, it can be concluded that the trust variable (X1) and satisfaction
variable (X2) together have a significant influence on customer loyalty variables
(Y). T test results for the trust variable (X1) 1,180 <t table 1,980 with a significant
value of 0.241 <0.05 so that the trust variable (X1) has a negative and not
significant effect on customer loyalty variables (Y), the results of the t test for the
satisfaction variable (X2) 5,807> 1,980 with a significant value of 0,000> 0.05 so
that the satisfaction variable (X2) has a positive and significant effect on customer
loyalty variables (Y). The results of the calculation of the coefficient of
determination (R2) obtained by 0.266 or 26.6% customer loyalty variables (Y)
can be explained by the trust variable (X1) and satisfaction variable (X2) while
the remaining 73.4% is influenced by other factors not included in the this
research.

Keywords: trust; satisfaction, customer loyalty.
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