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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN,
KOMITMEN DAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan,
kepercayaan, komitmen dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada
anggota KSP Sedar Mandiraja. Populasi penelitian ini adalah anggota KSP
Sedar Mandiraja. Penelitian ini menerapkan metode pendekatan kuantitatif.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang
diperoleh dengan menggunakan non probability sampling dengan teknik
purposive sampling. Instrumen yang digunakan dalam pengumpulan data
adalah kuesioner dengan pengukuran skala likert 5 point dan jenis data pada
penelitian ini memakai jenis pengumpulan data primer. Data yang didapatkan
diolah dengan analisis regresi linear berganda dengan alat analisis yang
digunakan adalah SPSS. Secara parsial hasil penelitian ini menunjukan
bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah, sedangkan variabel kepercayaan, komitmen dan kepuasan

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Keywords: service quality, trust, commitment, satisfaction, customer loyalty
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THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE, TRUST, COMMITMENT
AND CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY OF THE
SEDAR MANDIRAJA SAVING AND LOAN COOPERATION,

BANJARNEGARA DISTRICT

Wa Ode Huspianil, Dra. Tri Septin Muji Rahayu, M.Si?

Faculty of Economics and Business
Muhammadiyah University Purwokerto

HuspianiOOS@gmail.coml, septinharyanto@gmail.com

ABSTRACT

This study aimed to examine the effect of service quality, trust,
commitment and satisfaction on customer loyalty in Koperasi
Simpan Pinjam (KSP) Sedar Mandiraja members. The population
of this study were members of KPS Sedar Mandiraja. This study
applied a quantitative approach method. The sample used in this
study were 100 respondents obtained by non-probability sampling
with purposive sampling technique. The instrument used in data
collection was a questionnaire of 5-points Likert scale
measurement and the type of data in study used primary data
collection. The data obtained was processed by multiple liner
regression analysis. Partially the results of this study indicated that
service quality has no significant positive effect on customer
loyalty, while trust, commitment and satisfaction have a significant

positive effect on customer loyalty.

Keywords: service quality, trust, commitment, satisfaction,

customer loyalty
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