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ABSTRAK 

Deno Wijoyo Wartono. 201410325011. Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan 

terhadap Loyalitas Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Studi kasus 

Kantor Cabang Pondok Ungu Permai Bekasi. 

Penelitian ini berkenaan tentang fenomena yang terjadi pada era perusahaan 

perbankan. Bisnis Perbankan merupakan bisnis kepercayaan dan kepuasan. Dalam 

hal ini, rasa kepercayaan dan kepuasaan nasabah merupakan faktor penting dalam 

kemajuan perusahaan perbankan. Bank BRI merupakan objek penelitian dalam 

penelitian ini, sedangkan yang diteliti adalah Kepuasan dan Kepercayaan pada 

Nasabah Bank BRI. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kepuasan 

dan Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linear berganda dan untuk mengolah data dengan 

menggunakan program SPSS versi 22. Populasi yang digunakan adalah Nasabah 

Kantor Cabang Pembantu BRI Unit Pondok Permai. Sampel penelitian ini adalah 

100 Nasabah yang diambil dengan teknik penarikan sampel Stratified Random 

Sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa Loyalitas Nasabah dipengaruhi oleh Kepuasan 

dan Kepercayaan dengan nilai R square 0,200. Uji F menunjukan bahwa Loyalitas 

Nasabah dipengaruhi oleh Kepuasan dan Kepercayaan dengan nilai F hitung 12,147 

dengan tingkat signifikansi 0,000. Berdasarkan uji t, Loyalitas Nasabah dipengaruhi 

oleh Kepuasan dengan nilai t hitung sebasar 2,884 dan tingkat signifikansi 0,005, 

sedangkkan t hitung untuk Kepercayaan sebesar 2,671 dengan tingkat signifikansi 

0,009. 

Kata Kunci : Kepuasan, Kepercayaan Konsumen, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

Deno Wijoyo Wartono. 201410325011. The Influence of Satisfaction and Trust on 

Customer Loyalty PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Case study of Pondok 

Ungu Permai Bekasi Branch Office. 

This study concerns the phenomenon that occurred in the era of banking companies. 

Business Banking is a business of trust and satisfaction. In this case, the trust and 

satisfaction of customers is an important factor in the progress of banking 

companies. Bank BRI is the object of research in this study, while the studied is 

Satisfaction and Trust in Bank BRI Customers. This study aims to determine 

whether Satisfaction and Trust influence on Customer Loyalty. This study uses 

multiple linear regression analysis and to process data using SPSS version 22 

program. The population used is the Customer Branch Office Assistant BRI Unit 

Pondok Permai. The sample of this research is 100 Customer taken with Stratified 

Random Sampling sampling technique. The data were collected by using 

questionnaires. The results of this study indicate that Customer Loyalty is 

influenced by Satisfaction and Trust with a value of R square 0.200. Test F indicates 

that Customer Loyalty is influenced by Satisfaction and Trust with the value of F 

arithmetic 12.147 with a significance level of 0.000. Based on the t test, Customer 

Loyalty is influenced by the satisfaction with the value of t arithmetic sebasar 2.884 

and significance level 0.005, t count for Trust of 2.671 with a significance level of 

0.009. 

Keyword : Satisfaction, Trust, Customer Loyalty 
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