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ABSTRAK 

 

Loyalitas nasabah dibentuk oleh kualitas layanan, dimana perpaduan kualitas 

manusia tercermin dalam perilaku atau sikap individu ketika berinteraksi dengan 

nasabah. Nasabah adalah salah satu dari sumber daya berkelanjutan perusahaan. 

Kepuasan nasabah sudah menjadi standar untuk menilai loyalitas nasabah, 

perusahaan harus menjaga loyalitas nasabah dan membuat mereka selalu merasa 

puas agar tetap menjadi nasabah setia. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kuantitatif, pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan 100 

kuisioner. Populasi dan sampel pada penelitian ini adalah nasabah PT.Permodalan 

Nasional Madani Cabang Unit Ilir Timur 2-2- Palembang sebanyak 5.155. Dengan 

karakteristik nasabah lebih dari satu tahun. Data penelitian selama pengamatan 

menunjukkan berdistribusi normal. Berdasarkan uji validitas, uji reliabilitas, uji 

normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastitas, uji analisis regresi linear 

berganda, uji f, uji t, uji koefisien determinasi (R2) tidak ditemukan penyimpangan 

terhadap asumsi dasar.Dengan kata lain data yang digunakan memenuhi syarat 

untuk menggunakan model regresi berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa 76,3% variabel loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh tiga variabel 

indenpenden dalam penelitian yaitu, kualitas layanan, kepuasan, dan kepercayaan 

nasabah. Sedangkan sisanya 23,7% dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar 

penelitian ini. 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT  

 

Customer loyalty is formed by service quality, where a combination of human 

qualities is reflected in individual behavior or attitudes when interacting with 

customers. Customers are one of the company's sustainable resources. Customer 

satisfaction has become a standard for assessing customer loyalty, companies must 

maintain customer loyalty and make them always feel satisfied so that they remain 

loyal customers. The type of research used is quantitative research, data collection 

was carried out by distributing 100 questionnaires. The population and sample in 

this research were 5,155 customers of PT. Permodalan Nasional Madani Branch 

Unit Ilir Timur 2-2- Palembang. With customer characteristics of more than one 

year. Research data during observations showed a normal distribution. Based on 

the validity test, reliability test, normality test, multicollinearity test, 

heteroscedasticity test, multiple linear regression analysis test, f test, t test, 

coefficient of determination test (R2), no deviations were found from the basic 

assumptions. In other words, the data used meets the requirements for using 

multiple regression models. The results of this research show that 76.3% of the 

customer loyalty variable can be explained by the three independent variables in 

the research, namely, service quality, satisfaction and customer trust. Meanwhile, 

the remaining 23.7% can be explained by other variables outside this research. 

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction and Customer Loyalty 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“Kamu tidak bisa kembali dan mengubah masa lalu, maka dari itu tataplah masa 

depan dan jangan buat kesalahan yang sama dua kali” 

(Penulis) 

 

“Kesetiaan berarti ketulusan untuk menyimpan satu hati di dalam hati, dan 

berjanji untuk tidak mengkhianati” 

(Mr.Crush19:24) 

 

“Jadilah mata air yang jernih, yang memberikan kehidupan kepada sekitarmu” 

(B.J. Habibie) 

 

“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah 

selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain)” 

(QS 94:6-7) 
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