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ABSTRAK

Nama Lengkap : Anisa Naila Cahaya Putri
NIM : 61201021008591
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan

Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah pada KSP Sehati Makmur Abadi
Cabang Cibitung Tahun 2024.

Pada saat ini, persaingan di sektor lembaga keuangan, khususnya koperasi simpan pinjam,
semakin meningkat. Seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan layanan
keuangan yang mudah diakses, banyak koperasi baru bermunculan dan menawarkan
produk pinjaman. Adapun permasalahan yang dihadapi seperti kualitas layanan yang belum
optimal, tingkat kepercayaan nasabah yang masih perlu ditingkatkan, serta kepuasan
nasabah yang belum maksimal. Hal ini berdampak pada loyalitas nasabah yang belum
sepenuhnya terbentuk secara kuat.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas
Layanan, Kepercayaan, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah pada KSP Sehati
Makmur Abadi Cabang Cibitung Tahun 2024. Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian penjelasan (explanatory) dengan metode penelitian berupa pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah analisis linier
berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara purposive sampling. Sampel dalam
penelitian ini pun berjumlah 95 responden, dengan menggunakan analisis linier berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 71,7% faktor-faktor loyalitas nasabah dipengaruhi
oleh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Kepuasan, sedangkan sisanya 28,3% dipengaruhi
oleh variabel lainnya yang tidak termasuk ke dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F
menunjukkan bahwa secara simultan variabel Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan
Kepuasan secara serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pinjaman
nasabah dengan hasil analisis yaitu nilai Fhitung = (80,217) > dari Ftabel (2,700). Hasil uji
t menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan menunjukkan hasil analisis thitung
(signifikan dengan koefisien 0,400), variabel Kepercayaan menunjukkan hasil analisis
thitung (signifikan dengan koefisien 0,335), dan variabel Kepuasan menunjukkan hasil
analisis thitung (signifikan dengan koefisien 0,292), dimana ttabel (1,980), maka secara
parsial ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah di KSP Sehati Makmur Abadi Cabang Cibitung Tahun 2024. Variabel yang
dominan mempengaruhi loyalitas pinjaman nasabah di KSP Sehati Makmur Abadi adalah
Kualitas Layanan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas



ABSTRACT

Name : Anisa Naila Cahaya Putri
SID : 61201021008591
Thesis Title : The influence of Service Quality, Trust, and

Satisfaction on Customer Loyalty at SLC Sehati Makmur Abadi, Cibitung
Branch, in 2024

Currently, competition in the financial institution sector, especially among savings and loan
cooperatives, is increasing. As public demand for easily accessible financial services
grows, many new cooperatives are emerging and offering various loan products. However,
several issues remain, such as suboptimal service quality, a lack of customer trust, and
unsatisfactory levels of customer satisfaction. These problems impact customer loyalty,
which has not yet been firmly established.

The purpose of this study is to determine and analyze the influence of Service Quality, Trust,
and Satisfaction on Customer Loyalty at SLC Sehati Makmur Abadi, Cibitung Branch, in
2024. This research is explanatory in nature and uses a questionnaire to collect data. The
data analysis method used is multiple linear regression. The sampling technique applied is
purposive sampling, with a total sample of 95 respondents.

The regression test results show that 71.7% of the factors affecting customer loyalty are
influenced by Service Quality, Trust, and Satisfaction, while the remaining 28.3% are
influenced by other variables not included in this study. The F-test results indicate that the
variables Service Quality, Trust, and Satisfaction simultaneously have a positive and
significant effect on loan customer loyalty, with an Fcount value of 80.217 > Ftable of
2.700. The t-test results show that Service Quality has a significant effect with a coefficient
of 0.400, Trust with a coefficient of 0.335, and Satisfaction with a coefficient of 0.292. Since
each t-count is greater than the t-table value (1.980), it can be concluded that all three
variables partially have a positive and significant effect on customer loyalty at SLC Sehati
Makmur Abadi, Cibitung Branch. Among these variables, Service Quality is the most
dominant factor influencing customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Trust, Satisfaction, Loyalty
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