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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas
layanan, kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah PT Bank
Central Asia (BCA) Kantor Cabang Utama Kota Madiun. Dalam penelitian ini
penulis mengajukan 3 hipotesis yaitu: 1) kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 2) kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, 3) kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sampel dalam penelitian ini berjumlah
96 responden dengan teknik Purposive sampling. Teknik analisis
menggunakan regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukan variabel
kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan secara parsial berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas nasabah. Nilai Koefisian determinasi (R?)
sebesar 19,4% artinya loyalitas nasabah dipengaruhi oleh variabel kualitas
layanan, kepercayaan, dan kepuasan dan 80,65% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan, loyalitas nasabah
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THE IMPACT SERVICE QUALITY, TRUST, AND SATISFACTION
ON CUSTOMER LOYALTY AT THE MAIN BRANCH OF
PT BANK CENTRAL ASIA Tbk (BCA) MADIUN

ABSTRACT

This research is for knowing about of quality service, trust. And satisfaction on
customer loyalty of PT Bank Central Asia Tbk (BCA) Main branch office of
Madiun city. The sample in this research to 96 respondents with a purposive
sampling technique. The analysis technique uses multiple linear regression. The
analysis showed that quality service, trust. And satisfaction variables partially had
a significant positive effect on customer loyalty. The coeficcient of determination
(R?)of 19,4% means that customer loyalty is influenced by variables of quality
service, trust, satisfaction, and 80,65% is influenced by other factors not examined
in this research.

Keyword: quality service, trust. Satisfaction, customer loyalty.
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