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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Komitmen Bank, 

Komunikasi Bank, dan Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah yang 

dimediasi oleh Kepercayaan. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah variabel bebas yaitu komitmen bank, komunikasi bank, dan penanganan 

keluhan, variabel terikat yaitu loyalitas nasabah, serta variabel mediasi yaitu 

kepercayaan. Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer. 

Alat analisis dalam penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komitmen bank, komunikasi bank, 

dan penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, Komitmen bank, komunikasi bank, dan penanganan keluhan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, serta komitmen 

bank, komunikasi bank, dan penanganan keluhan berpengaruh positif dan 

signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepercayaan pada nasabah PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Cik Ditiro. 
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