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ABSTRACT

The Purpose of this research are to identify and analyze : (1) Influence of 
service quality on PT Bank Negara Indonesia, Situbondo Branch customer’s trust; 
(2) Influence of service quality on PT Bank Negara Indonesia, Situbondo Branch 
customer’s commitment; (3) Influence of service quality on PT Bank Negara 
Indonesia, Situbondo Branch customer’s loyalty; (4) Influence of trust on PT 
Bank Negara Indonesia, Situbondo Branch customer’s commitment ; (5) Influence 
of trust on PT Bank Negara Indonesia, Situbondo Branch customer’s loyalty; (6) 
Influence of commitment on PT Bank Negara Indonesia, Situbondo Branch 
customer’s loyalty . This research is an explanation research, which it is purposed 
to describe the inter-variables influences. The population on this research is the 
PT Bank Negara Indonesia Tbk, Situbondo Branch’s Customer and Sampling 
Method that is used on this research is “purpose sampling method” and it is 
analyzed with Structural Equation Modeling (SEM). The Result of this research 
proves the direct effects of service quality to customer’s loyalty and also the direct 
effects of service quality to customer’s trust are more significant than their 
indirect effects.   

Keywords : Service Quality, Loyalty, Trust, Commitment



10

ABSTRAK

Tujuan dari studi ini untuk mengetahui dan menganalisis : (1) Pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepercayaan nasabah PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Layanan Situbondo ; (2) Pengaruh kualitas layanan 
terhadap komitmen nasabah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 
Layanan Situbondo ; (3) Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah PT. 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Situbondo ; (4) Pengaruh 
kepercayaan terhadap komitmen nasabah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Layanan Situbondo ; (5) Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Situbondo ; 
(6) Pengaruh komitmen nasabah terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Situbondo. Penelitian ini merupakan 
penelitian eksplanasi yaitu penelitian yang bermaksud untuk menjelaskan 
pengaruh antar variabel. Populasi dalam penelitian ini adalah semua nasabah PT. 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk., Kantor Layanan Situbondo, sedangkan 
teknik pengambilan sampel dilakukan secara purpose sampling yang kemudian 
dianalisis dengan Structura Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian ini 
membuktikan bahwa pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas dan 
kualitas layanan terhadap kepercayaan lebih besar daripada pengaruh tidak 
langsungnya.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Loyalitas, Kepercayaan, Komitmen
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