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ABSTRACT 

 

This research aims to examine and analyze the influence of Service Quality, 

Brand Trust and Social Factors on Customer Decisions in Opening Deposit 

Accounts at BCA Banks. This research uses BCA customer respondents in the 

Modernland branch of Tangerang city who have a deposit account. By using 

saturated sampling as a technique for determining the sample so that 127 

respondents were sampled. The approach used in this study is Structural Equation 

Model (SEM) with the LISREL (Linear Structural Relationship) analysis tool. 

The results of this research indicate that partially and simultaneously, Brand 

Trust variables have a negative and insignificant effect on Customer Decisions. 

Whereas for Service Quality and Social Factor variables have a positive and 

significant effect on Customer Decisions. This is evidenced by the simultaneous 

test results (Test F) and partial test results (Test T) also shows two significant 

values and one insignificant value of the three independent variables that support 

the hypothesis. Service Quality and Social Factor variables simultaneously have a 

significant and significant effect on Customer Decision variables. While the 

Brand Trust variable does not significantly influence the CustomerDecision. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Brand Trust dan Faktor Sosial Terhadap Keputusan Nasabah dalam 

Membuka Rekening Deposito pada Bank BCA. Penelitian ini menggunakan 

responden nasabah BCA cabang Modernland kota Tangerang yang memiliki 

rekening deposito. Dengan menggunakan sampling jenuh  sebagai teknik 

penentuan sampel sehingga diperoleh 127 responden sebagai sampel. Pendekatan 

digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM) dengan 

alat analisis LISREL (Linear Structural Relationship). Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa secara parsial dan simultan, variabel Brand Trust berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap Keputusan Nasabah. Sedangkan untuk 

variabel Kualitas Pelayanan dan Faktor Sosial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Nasabah. Hal ini dibuktikan dari hasil uji simultan (Uji F) 

dan hasil uji parsial (Uji T) juga menunjukan dua nilai signifikan dan satu nilai 

tidak signifikan dari tiga variabel bebas yang mendukung hipotesa. Variabel 

Kualitas Pelayanan dan Faktor Sosial secara simultan berpengaruh dan signifikan 

terhadap variabel Keputusan Nasabah. Sedangkan variabel Brand Trust tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Nasabah. 
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