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The Influence of Service Quality, Trust, Commitment to Customer
Loyalty in using Simpeda Bank Jatim Surabaya
Savings Product

Evie Suyanto Putri
STIE Perbanas Surabaya
Email :2013210893 @students.perbanas.ac.id

Abstrac

The purpose of this study is to provide-evidence on the influence of service quality,
trust, commitment to customer loyalty in using Savings Bank Jatim in Surabaya. The
sample used with purposive sampling method, with 110 sample respondents, data
collection technique is by using questionnaire. Statistical analysis performed is the
validity and reliability test, the classical assumption test is the normal test,
multicollinearity test, and outocorrelation test. Multiple regression to test the
hypothesis. The results of this study indicate that Service Quality significantly
influence the loyalty of customers of Bank Jatim, Belief has a significant effect on
customer loyalty of Bank Jatim in Surabaya, and Commitment has no significant
effect on customer loyalty of Bank Jatim.

Keywords: Quality of Service, Trust, Commitment, Customer Loyalty
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produk Tabungan Simpeda
Bank Jatim Surabaya
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk memberikan bukti mengenai pengaruh kualitas
layanan, kepercayaan, komitmen terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan
Tabungan Simpeda Bank Jatim di Surabaya. Sampel yang digunakan dengan metode
purposive sampling,dengan sampel 110 responden, teknik pengumpulan data adalah
dengan menggunakan kuesioner. Analisis statistic yang dilakukan adalah uji validitas
dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yaitu uji normal, uji multikolinearitas, dan uji
outokorelasi.Regresi berganda untuk menguji hipotesis. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh signifikan loyalitas nasabah
Bank Jatim, Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
Jatim di Surabaya, dan Komitmen tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Jatim.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan, Komitmen, Loyalitas Nasabah
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