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ABSTRAKSI 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Nilai Nasabah, 

Kualitas Layanan, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah yang dimediasi 

oleh Kepuasan Nasabah pada Bank BKK Cabang Bae-Kudus. Penelitian ini 

dilakukan secara kuantitatif dan kualitatif. Data primer diperoleh dengan survei 

menggunakan kuisioner. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

1.365 nasabah. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel ini adalah 

dengan teknik purposive sampling. Responden penelitian ini 135 nasabah. Hasil 

analisis dalam penelitian dengan metode Structural Equation Modelling (SEM) 

sebagai berikut: (1) Nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, (2) Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, (3) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, (4) Nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, (5) Kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, (6) Kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, (7) Kepuasan nasabah berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci : Nilai Nasabah, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Loyalitas 

Nasabah, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACTION 

 This study aims to determine the effect of Customer Value, Service 

Quality, and Customer Loyalty Trust mediated by customers at Bank BKK Bae-

Kudus Branch. This research was conducted quantitatively and qualitatively. 

Primary data was obtained by survey using a questionnaire. The population used 

in this study was 1.365 customers. The technique used in this sampling is 

purposive sampling technique. Research respondents on 135 customers. The 

results of the analysis in the study using the Structural Equation Modeling (SEM) 

method are as follows: (1) Customer value has a positive and significant effect on 

customer satisfaction, (2) Service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction, (3) Trust has a positive and significant effect on customer 

satisfaction. customer satisfaction, (4) customer value has a positive and 

significant effect on customer loyalty, (5) service quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty, (6) trust has a positive and significant effect 

on customer loyalty, (7) customers have a positive and significant effect on 

customer loyalty. 

 

Keywords : Customer Value, Service Quality, Trust, Customer Loyalty and 

Customer Satisfaction 
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