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ABSTRAK

Jumlah bank yang bertambah pesat seiring waktu menyebabkan setiap bank harus
menciptakan keunggulan kompetitinya guna keberlangsungan jangka panjang
bank. Bank harus dapat mencari strategi untuk mendapatkan nasabah yang selalu
berinteraksi dengan bank dalam jangka waktu yang lama. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan kepercayaan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT BPR Majesty Golden Raya.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian
deskriptif. Data dikumpulkan dengan cara penyebaran kuesioner penelitian.
Sampel yang diambil sebanyak 198 responden dengan menggunakan teknik
simple random sampling. Analisis data yang dilakukan menggunakan program
statistik komputer yaitu Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi
25. Kualitas data diuji dengan uji validitas dan uji reliabilitas. Data dianalisis
dengan menggunakan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji
multikolonieritas dan uji heteroskedastisitas. Pengujian terhadap pengaruh
menggunakan regresi linear berganda dan koefisien determinasi. Uji hipotesis
dengan menggunakan uji t dan uji F. Uji statistik yang dilakukan menghasilkan
bahwa variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan loyalitas nasabah bersifat
valid dan reliabel serta data berdistribusi normal. Variabel independen tidak
terdapat multikolinearitas dan juga tidak adanya heteroskedastisitas. Dilihat dari
hasil uji t dan uji F, nilai t hitung dan nilai F hitung lebih besar dari nilai t tabel
dan nilai F tabel yang artinya adalah kualitas pelayanan dan kepercayaan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT BPR Majesty Golden Raya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas Nasabah



ABSTRACT

The number of banks that grew rapidly over time caused each bank to create a
competitive advantage for the long-term sustainability of the bank. Banks must be
able to find strategies to get customers who always interact with banks for a long
time. The purpose of this research is to find out whether service quality and trust
affect on customer loyalty at PT BPR Majesty Golden Raya. This study uses a
quantitative approach with descriptive research design. Data was collected by
distributing research questionnaires. The samples taken were 198 respondents
using simple random sampling technique. Data analysis was carried out using
computer statistics program, namely Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) version 25. Data quality was tested by validity and reliability testing. Data
were analyzed using classical assumption test consisting of normality test,
multicollinearity test and heteroscedasticity test. Testing of the influence uses
multiple linear regression and coefficient of determination. Test the hypothesis by
using the t test and F test. Statistical tests conducted produce that variable service
quality, trust and customer loyalty are valid and reliable and data are normally
distributed. Independent variables did not have multicollinearity and also the
absence of heteroscedasticity. Judging from the results of the t test and F test, the
value of t test and the value of F test are higher than the value of t table and the
value of F table which means service quality and trust have an affect on customer
loyalty at PT BPR Majesty Golden Raya.

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Loyalty
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