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ABSTRAK

Perkembangan perbankan yang sangat pesat saat ini menyebabkan persaingan
antar bank sangat ketat. Permasalahan penelitian ini yaitu (1) Apakah fasilitas,
kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada PT Bank Central Asia Tbk? Variabel dalam penelitian ini adalah
Fasilitas (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepercayaan (X3) terhadap Kepuasan
Nasabah (Y). Metode uji pengaruh yang digunakan adaah metode analisis statistik
terdiri dari uji regresi linear berganda yaitu analisis determinasi, pengujian
signifikan hipotesis yang terdiri dari uji T dan Uji F. Berdasarkan hasil analisis
dapat disimpulkan bahwa (1) variabel fasilitas berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah karena nilai t untuk variabel fasilitas adalah positif
sebesar 3,357. Dikatakan signifikan karena nilai signifikansi dari variabel kualitas
pelayanan sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai a 0,05. (2) variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah karena
nilai t untuk variabel kualitas pelayanan adalah positif sebesar 2,156. Dikatakan
signifikan karena nilai signifikan dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,010
lebih kecil dari nilai a 0,05. (3) variabel kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah karena nilai t untuk variabel kepercayaan
adalah positif sebesar 2,577. Dikatakan signifikan karena nilai signifikan dari
variabel kepercayaan sebesar 0,010 lebih kecil dari nilai o 0,05. (4) variabel
fasilitas, kualitas pelayanan dan kepercayaan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Dikatakan signifikan karena nilai signifikansi dari variabel fasilitas,
kualitas pelayanan dan kepercayaan sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai a 0,05.

Kata kunci: Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

The very rapid development of banking today causes intense competition between
banks. The problems of this study are (1) Do the facilities, service quality and
trust significantly influence customer satisfaction at PT Bank Central Asia Tbk?
The variables in this study are Facilities (X1), Service Quality (X2) and Trust
(X3) to Customer Satisfaction (Y). The influence test method used is the
statistical analysis method consisting of multiple linear regression tests namely
analysis of determination, significant testing of hypotheses consisting of the T test
and F test. Based on the results of the analysis it can be concluded that (1) facility
variables have a positive and significant effect on customer satisfaction because
the value of t for the facility variable is positive at 3.357. Said to be significant
because the significance value of the service quality variable is 0,000 smaller than
the o value of 0.05. (2) the service quality variable has a positive and significant
effect on customer satisfaction because the value of t for the service quality
variable is positive at 2.156. Said to be significant because the significant value of
the variable service quality by 0.010 is smaller than the value of a 0.05. (3) the
variable of trust has a positive and significant effect on customer satisfaction
because the value of t for the variable of trust is positive at 2.577. Said to be
significant because the significant value of the confidence variable of 0.010 is
smaller than the value of o 0.05. (4) facility variables, service quality and trust
significant confidence in customer satisfaction. Said to be significant because the
significance value of the facility variable, service quality and trust amounted to
0,000 less than the o value of 0.05.

Keywords: Facilities, Service Quality, Trust, Customer Satisfaction
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