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Agung Prihandi 

 

 

Abstrak 

 

 

Krisis keuangan global yang melanda dunia, tak terkecuali Indonesia, membuat 

semua sektor bisnis harus melakukan antisipasi untuk menyelamatkan aset dan 

keuangannya. Salah satu sektor yang menerima dampak tersebut adalah sektor 

perbankan. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah bank BNI. Teknik pengambilan 

sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan purposive sampling. 

Teknik pengumpulan data menggunakan data primer dengan menyebar kuesioner 

kepada 100 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi berganda. 

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS Versi 20. Hasil penelitian menunjukkan 

secara simultan dan parsial kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Disarankan perusahaan agar memperhatikan hal-hal 

yang berkaitan dengan kualitas layanan dan kepercayaan. Sebaiknya penerapan 

strategi perlu memperhatikan faktor-faktor tersebut.  
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Agung Prihandi 

 

 
Abstract 

  

 
The global financial crisis that hit the world, including Indonesia, making all 

business sectors need to anticipate to save assets and finances. One sector that 

receives the impact is the banking sector. This study was conducted to analyze the 

effect of service quality on customer loyalty and trust bank BNI. The sampling 

technique in this research is done by using purposive sampling. Data collection 

techniques using primary data by spreading questionnaires to 100 respondents. 

The analysis technique used is multiple regression. Results of analysis using SPSS 

version 20. Results showed simultaneous and partial service quality and 

significant positive effect on customer loyalty. Companies are advised to pay 

attention to matters relating to the quality of service and reliability. We 

recommend the implementation of the strategy needs to consider these factors. 
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