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ABSTRAKSI 

 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kepercayaan, komitmen, dan 

penanganan masalah terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai vaeiabel 

intervening studi kasus pada PD. BPR Bank Pasar Kabupaten Kudus. Jenis dan sumber 

data penelitian menggunakan data primer berupa kuesioner. Sampel penelitian sebanyak 

135 responden. Metode pengumpulan data menggunakan kuesuoner dan dokumentasi. 

Pengolahan data menggunakan scoring, editing dan tabulasi, dan proses input ke 

komputer. Uji instrument data meliputi validitas dan reliabilitas. Analisis data 

menggunakan SEM AMOS. HAsil kesimpulan menyatakan bahwa secara langsung 

(dirrect effect) kepercayaan, komitmen, penanganan masalah berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. pengaruh tidak langsung mampu 

memberi nilai tambah pada pengaruh total affecf sehingga mampu memperkuat 

pengaruh langsung 

 

 

Kata kunci : Kepercayaan, komitmen, penanganan masalah, loyalitas nasabah dan 

kepuasan. 
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Abstraction 

 

The purpose of this research is to analyze the influence of trust, commitment, 

and problem management of customer loyalty with satisfaction as Vaeiabel intervening 

case study in PD. BPR Bank of Kudus District market. Type and source of research data 

using primary data in the form of questionnaires. Sample research of 135 respondents. 

Methods of collecting data using kuesuoner and documentation. Data processing uses 

scoring, editing and tabulation, and the input process to the computer. Data instrument 

tests include validity and reliability. Data analysis using SEM AMOS. The conclusion 

stated that the Dirrect effect of trust, commitment, handling of problems positively and 

significantly affect customer satisfaction and loyalty. Indirect influence is able to add 

value to the influence of total affecf so as to strengthen the direct influence 

 

Keywords: Trust, commitment, problem management, customer loyalty and satisfaction. 
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