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ABSTRAK  

  

Nama : Bangun Manalu NIM : 2013410051 Judul : Pengaruh Kepercayaan, 

komunikasi, dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah (Survey pada PT 

BNI cabang SMESCO, Jakarta).  

Kata Kunci : Kepercayaan, Komunikasi, Penanganan Keluhan, Loyalitas Nasabah.  

     Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, 

komunikasi dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah pada PT BNI 

cabang SMESCO, Jakarta. Penelitian ini dilakukan dengan metode pengumpulan 

data dengan cara penyebaran kuisioner pada 100 orang nasabah yang membuka 

rekening tabungan pada PT BNI cabang SMESCO saat sedang berlangsungnya 

penelitian.  

     Hasil penelitian menunjukan hubungan antara kepercayaan (X1) terhadap 

loyalitas nasabah (Y) sebesar 0,537 dan memiliki pengaruh sebesar 28,8%. 

Hubungan antara variabel komunikasi (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) memiliki 

hubungan sebesar 0,665 dan memiliki pengaruh sebesar 44,2%. Demikian pula 

hubungan antara variabel penanganan keluhan (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

sebesar 0,617 dan memiliki pengaruh sebesar 38%. kepercayaan (X1), komunikasi 

(X2), penanganan keluhan (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) dilaksanakan secara 

simultan menunjukan hubungan sebesar 0,700 dan memiliki pengaruh sebesar 

48,9%.  

     Hubungan antara kepercayaan, komunikasi dan penanganan keluhan terhadap 

loyalitas nasabah baik secara parsial maupun simultan memiliki hubungan yang 

kuat. kepercayaan, komunikasi dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah 

PT BNI Cabang SMESCO, Jakarta memiliki pengaruh yang lebih tinggi apabila 

kepercayaan, komunikasi dan penanganan keluhan dilakukan secara simultan.  

     Hasil penelitian ini diharapkan perusahaan dapat menerapkan kepercayaan, 

komunikasi dan penanganan keluhan secara bersama-sama agar loyalitas nasabah 

semakin meningkat.  

  

  

Jakarta, 27 Juli 2017  

  

Bangun Manalu  
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