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ABSTRAK

Penelitian ini Dbertujuan ini mengetahui seberapa besar pengaruh
kepercayaan dan kepuasan terhadap nasabah pada BCA KCP Nagoya di Kota
Batam. Metode dalam penelitian ini mengunakan metode penelitian kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang termasuk dalam segmentasi
prioritas, yaitu nasabah yang memiliki saldo rata-rata minimal Rp 500.00.000,-.
Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 138 responden dengan mengunakan
rumus slovin dan dengan mengunakan teknik purposive sampling. Dalam
penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda dan analisis koefisien
determinasi (R?), sedangkan uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t
dan uji F dengan menggunakan software SPSS Versi 20. Hasil penelitian
menunjukan bahwa kepercayaan dan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah yang dibuktikan dengan nilai thitung (5,451) >
traver (1,977), nilai signifikansi = 0,000 < 0,05 untuk variabel kepercayaan,
sedangkan nilai thitung (5,186) > tianer | (1,977) dan nilai signifikansi = 0,000 < 0,05
untuk variabel kepuasan. Kepercayaan dan kepuasan secara bersamaan
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah yang dibukti dengan hasil
nilai Fhitung ( 182, 889 ) > Franel 3,06 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

Kata kunci : kepercayaan, kepuasan dan loyalitas nasabah.



ABSTRACT

This research aims to find out how big the influence of trust and satisfaction
against the customer at BCA KCP Nagoya in Batam city. The method in this
research using quantitative research methods. The population in this research is
customer segmentation are included in the priorities, namely the customer who
has a minimum average balance of Rp 500.00.000,-. The number of samples in
this research is the 138 respondents by using the formula of slovin and by using
purposive sampling technique. In this study using multiple linear regression
analysis and analysis of the coefficient of determination (R2), and test the
hypothesis in this study using a t-test and F-test by using SPSS software Version
20. Research results show that the trust and satisfaction of customers ' positive
and significant effect against the customer loyalty that is evidenced by the value
thitung (5.451) > ttabel (1.977), significance value = 0.000 0.05 to variable <
trust, while the value of the thitung (5.186) > ttabel | (1.977) significance and
value = 0.000 < 0.05 for the variable satisfaction. Trust and satisfaction together
influential and significant customer loyalty towards the proven results with value
Fhitung (182, 889) > Ftabel 3.06 significance and value 0.000 < 0.05.

Keywords: trust, satisfaction and customer loyalty.
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