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ABSTRACT

Mashuri Nur Alfikri, The Influence of Bank Service (ality on Bank Customers ' Lovalty with
Customers " Satisfaction and Trust as the Intervening in using credit produces. H. M. Riza
Firdaus (Advisar).

The research was aimed at testing dan analvzing the influence of Bank Service
Cuality on customers ' satisfaction (X1), the influence of Bank Service Quality on customers
trust (X2, the influence of Bank Service Quality on customers " lovalty (X3), the influence af
cusiomers” satisfaction on customers " lovalny (X4), the influence of trust on cusiomers’
fovalny (X5, the influence of Bank Service Cuality on customers ” lovalty and the cusiomers’
satisfaction as the intervening variable (X6), and the influence Bank Service (uality on
cusiomers " lovaliy and customers " irusit as the infervening variable (X7).

Furthermore, the research popiiation was the government emplovees who uiilized
consimpive proalicts of the bank. The sample of this research was defermined by using the
Ferdinand formula {2014). The number of samples was 130 customers using the purposive
sampling method. This research used primary data using a guestionnaire. The dafa analyvsis
method wsed in this research wsed Siructiiral Equation Wadeling and offered parh analyiics
capabilities. The paih analysis used in this research was Pardal Least Squares (PLS), using
Smari-PLS.

The resulr of this research concluded thal parially Bank Sevvice Ouality has an effect
an customers | irust, Bank Service Chiality has an gffect on customers ™ lavally, safiisfacion
affects customers * lovalty, trust affecss customers ™ lovalty, Bank Service (Quality influences
eustomers " lovalty with customers ' satisfaction as the intervening variable, dan Bank Service
Chuality influences customers " lovalny wirh the trust as the infervening variable (X7).

Key Words: Bank Service Chiality, Satisfacrion, Trust, and Lovalty

Banjarmasin, June 25 2023
Approved by:

MNIP 196103040 92003 103
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ABSTRAKSI

Mashuri Nur Alfikri, Pengaruh Bank Service Quality Terhadap Loyalitas Nasabah
dengan Kepuasan dan Kepercayaan sebagai Intervening dalam Menggunakan
Produk Kredit Konsumtif. Pembimbing Bapak H. M. Riza Firdaus. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh Bank Service Quality terhadap
kepuasan nasabah, pengaruh Bank Service Quality terhadap kepercayaan nasabah,
pengaruh Bank Service Quality terhadap loyalitas nasabah, pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas nasabah, pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah,
pengaruh Bank Service Quality terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel intervening, dan pengaruh Bank Service Quality terhadap
loyalitas nasabah dengan kepercayaan nasabah sebagai variabel intervening.

Populasi penelitian ini adalah PNS yang menggunakan produk konsumtif.
Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Ferdinand (2014) sebanyak 150
orang nasabah dengan metode pengambilan sampel purposive sampling. Penelitian
ini menggunakan data primer berupa kuisioner. Metode analisis data yang akan
digunakan di penelitian ini adalah dengan menggunakan Structural Equation
Modeling dan menawarkan kemampuan Path Analytic. Analisis jalur yang akan
digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least Squares (PLS), menggunakan
Smart-PLS. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara langsung Bank Service
Quality berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, Bank Service Quality
berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah, Bank Service Quality berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah, kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah,
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dan secara tidak langsung
Bank Service Quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel intervening, dan Bank Service Quality berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan nasabah sebagai variabel
intervening.

Kata Kunci : Bank Service Quality, Kepuasan, Kepercayaan dan Loyalitas
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