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ABSTRAKEI

PENGARUH KEPERCAYAAN NASABAH DAN KOMITMEN ANTARA
NASABAH DAN BANK TERHADAP KEPUASAN NASABAH DAN
LOYALITAS NASABAH (Studi Kasus Pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM
Jatim Cabang Blitar)

Muchamad Taufiqur Rachman - 11211014
Kata Kunci : kepercayaan, komitmen, kepuasan dan loyalitas

Kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap suatu produk dilandasi oleh
berbagai faktor diantaranya adalah kepercayaan dan komitmen Dengan
kepercayaan penuh nasabah, komitmen yang erat tentunya akan disukai nasabah.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah dan
komitmen antara nasabah dan bank baik secara parsial dan simultan terhadap
kepuasan dan liyalitas nasabah pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM Jatim
Cabang Blitar.

Jenis penelitian ini acala eksplanatori riset dengan metode penelitian
kuantitatif, Hasil penelitian adafah nilai R Square Change adalah 0,472 dengan
tingkat signifikansi 0,000. artinya ada pengaruh kepercayaan nasabah dan
komitmen antara nasabah dengan bank secara simultan terhadap loyalitas nasabah
pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM Jatim Cabang Blitar, Oleh sebab itu
pengujian secara individual dapat dilakukan. Ada pengaruh kepercayaan nasabah
terhadap loyalitas nasabah pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM Jatim Cabang
Blitar. Hal ini juga menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah berkontribusi
terhadap loyalitas nasabah pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM Jatim Cabang
Blitar. Komitmen antara nasabah dengan bank terhadap loyalitas nasabah juga
menunjukkan pengaruh yang signifikan, selain itu komitmen antara nasabah
dengan bank berkontribusi terhadap kepuasan dan loyalitas pada Bank BPR Jatim,
Bank UMKM Jatim Cabang Blitar. Ada pengaruh kepercayaan nasabah terhadap
kepuasan nasabah pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM Jatim Cabang Blitar. Hal
ini juga menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah berkontribusi terhadap
kepuasan nasabah pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM Jatim Cabang Blitar.
Terdapat pengaruh komitmen antara nasabah dengan bank terhadap kepuasan
nasabah pada Bank BPR Jatim, Bank UMKM Jatim Cabang Blitar. Hal ini juga
menunjukkan bahwa komitmen antara nasabah dengan bank berkontribusi
terhadap kepuasan nasabah pada Bank UMKM Jatim Cabang Blitar.
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