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ABSTRAK

IDO RIDWAN FIDYANTO. Analisis Pengaruh Komitmen, Kepuasan dan
Kepercayaan, terhadap Loyalitas Nasabah (Survei pada Bank BRI Kantor
Cabang Jakarta Artha Gading). Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta.
2016.

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan deskripsi dari komitmen nasabah,
kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah dan loyalitas nasabah Bank BRI Kantor
Cabang Jakarta Artha Gading serta menganalisis pengaruh variabel komitmen,
kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas. Desain penelitian ini adalah
penelitian deskripsi. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis regresi linear berganda. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah Bank BRI Kantor Cabang Jakarta Artha Gading yang membuka
rekening simpanan deposito. Sampel responden dalam penelitian ini sebanyak 150
responden. Data dikumpulkan menggunakan metode survei dengan
mempergunakan kuesioner berisi daftar pernyataan yang disampaikan langsung
kepada responden yaitu nasabah simpanan yang memiliki rekening deposito
selama satu tahun. Hasil analisis deskripsi menunjukkan bahwa: a) Pada hasil
perhitungan indeks komitmen yang memiliki empat dimensi yaitu komitmen
afektif, komitmen kalkulatif, komitmen normatif, dan terus menggunakan,
menunjukkan bahwa interpretasi tinggi. b) Pada hasil perhitungan indeks
kepuasan yang memiliki empat dimensi yaitu kenyamanan, bukti fisik, penetapan
harga, dan inovasi produk, menunjukkan bahwa interpretasi tinggi. ¢) Pada hasil
perhitungan indeks kepercayaan yang memiliki tiga dimensi yaitu integritas,
kebijakan, dan kredibilitas, menunjukkan bahwa interpretasi tinggi. d) Pada hasil
perhitungan indeks loyalitas yang memiliki tiga dimensi yaitu perilaku loyal,
sikap loyal, dan loyalitas kognitif, menunjukkan bahwa interpretasi tinggi.
Sedangakan temuan hasil analisis regresi menunjukkan bahwa komitmen,
kepuasan dan kepercayaan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas
nasabah Bank BRI Kantor Cabang Jakarta Artha Gading.

Kata kunci : komitmen, kepuasan, kepercayaan, loyalitas.



ABSTRACT

IDO RIDWAN FIDYANTO. Analysis of Influence Commitment, Satisfaction and
Trust, to Customer Loyalty (Survey on Bank BRI Branch Office Artha Gading
Jakarta). Faculty of Economics, University of Jakarta. 2016.

This study aims to clarify the description of the commitment, customer
satisfaction, customer trust and customers loyalty of Bank BRI Branch Office
Artha Gading Jakarta as well as to analyze the effect of variable commitment,
satisfaction and trust toward loyalty. Design of this research is the description.
Methods of data analysis used in this research is multiple linear regression
analysis. The population in this study are all customers of Bank BRI Branch
Office Artha Gading Jakarta who opened a savings account deposits. Sample of
respondents in this study were 150 respondents. Data were collected using a
survey method using a questionnaire containing a list of statements made directly
to the respondents, namely customer deposits which have a deposit account for
one year. The results of descriptive analysis showed that: a) In the results of the
index calculation commitment has four dimensions: affective commitment,
calculative commitment, normative commitment, and continue to use, shows that
high interpretation. b) In the calculation results of the satisfaction index has four
dimensions, namely comfort, physical evidence, pricing, and product innovation,
suggesting that high interpretation. c) In the calculation results of the confidence
index that has three dimensions: integrity, wisdom, and credibility, suggesting
that high interpretation. d) In the calculation results loyalty index that has three
dimensions: attitudes loyal, loyal attitude, and cognitive loyalty, showing that
high interpretation. While the findings of the regression analysis showed that
commitment, satisfaction and trust influence significant and positive on customer
loyalty BRI Bank Artha Gading Jakarta Branch Office.

Keyword: commitment, satisfaction, trust, loyalty.
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