ABSTRAK

YUBI SETYADI, dengen judul penclitian “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Trade Sexvices Pada Ssandard Charicrcd Bank Medan”. Pembimbing 1
Bapak Prof. Dr. H. Sya’ad Afifuddin, SE, Mec dan Pembimbing I Bapak lhsan Effendi,
SE, Msi.

Pernaslahan dalam penelitian ini terdiri dari (1) Apakah variabel lwalitas pclayanan
(tangible, reliability, responsiveness. assurance, emphaty) secara sercmpak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah Trade Services Pada Standard Chartered Bank
Medan?. (2) Variabel mana yang relatif lcbih deminan beipengarul: terhadap loyalitas
nasabah Trade Services Pada Standard Chartered Bank Medan?

Atas dasar permasalahan tersebut maka diajukan bipetesis penelitian sebaga berikut: (1)
Variabel kualitas pelayanan (angible. reliability, responsiveness, assurance, emphaty)
sccara scrempak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Trade Services Pada
Standard Chartered Bank Medan. (2) Variabel tangiblc relatiflebih dominan bezpengaruh
terhadap loyalitas nasabah Trade Seivices Pada Standard Chartered Bank Medan

Untuk menganalisis permasalahan dan hipotesis tersebut maka digunakan aualisis regresi
linear berganda. tlasil pengujian hipetcsis peitania, menyimpulkan babwa tangible (X,),
reliabiliti (X3), responsiveness (X3), assurance (X¢), dan emphaty (¥Xs) beirpengarch
serempak tethadap loyalitas nasabah Trede Services Pada Standard Chartered Bank
Medan, yang dibuktikan dengan nilai Fse sebesar 0,00 lebih kecil dari nilai o« sebesar 0,1
(0,00 < 0,1). Sedangkan variabel yang berpengarub rclatif dominan secara signi@kan
terhadap loyalitas nasabah Trade Services Pada Standard Chaitered Bank Medan adalah
variabel tangible (X;) dimana koefisien regres] variabel ini sebesar 78,8% dan nilai tg,
sebesar (0,003 < a = 0,1, yang juga merupakan nilai tertinggi dari keempal variabel
lainnya.
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