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ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk 1) Memahami dampak Kualitas Pelayanan
terhadap Kesetiaan Pelanggan. 2) Memahami dampak Kepercayaan terhayad
Loyalitas Nasabah. Variabel independen yang terlibat dalam penelitian ini
mencakup Kualitas Layanan dan Kepercayaan, sementara variabel dependennya
adalah Loyalitas Nasabah. Dalam melakukan pengumpulan contoh, digunakan
salah satu cara pengambilan sampel yang tidak bersifat probabilistik adalah
dengan menggunakan metode purposive sampling. Kriteria sampel melibatkan
mahasiswa aktif Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Wijaya Kusuma
Surabaya yang telah menerapkan mobile banking BCA lebih dari 3 kali. Sebanyak
105 responden menjadi sebanyak contoh yang terlibat dalam penelitian ini.
Metode analisis untuk menguji hipotesis menggunakan metode Regresi Linier
Berganda. Hasil penelitian menyatakan bahwa Kualitas Layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Nasabah dan bahwa Kepercayaan
juga berdampak signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

This study aims to 1) Understand the impact of Service Quality on Customer
Loyalty. 2) Understand the impact of Trust on Customer Loyalty. The independent
variables involved in this study include Service Quality and Trust, while the
dependent variable is Customer Loyalty. In collecting samples, one of the non-
probabilistic sampling methods used is purposive sampling method. The sample
criteria involved active students of the Faculty of Economics and Business,
Wijaya Kusuma University Surabaya who had used BCA mobile banking more
than 3 times. A total of 105 respondents became the sample involved in this study.
The analysis method to test the hypothesis uses the Multiple Linear Regression
method. The results stated that Service Quality has a significant influence on
Customer Loyalty and that Trust also has a significant impact on Customer
Loyalty.

Keywords: Service Quiality, Trust, Customer Loyalty
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