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ABSTRACT 

 This study is to determine the effect of service quality, facilities and 

location on customer loyalty of BCA Puri Kembangan Branch. The sampling 

technique in this study is purposive sampling. Respondents in this study were 100 

respondents of BCA customers at Puri Kembangan Branch. To test the validity, 

reliability and hypothesis testing using the SPSS version 23. The results of the 

analysis using SPSS show that of the three hypotheses contained in the study, 

there are two hypotheses that have a significant effect. The results of this study 

indicate that service quality and location have a significant effect on customer 

loyalty BCA Puri Kembangan Branch. While one hypothesis that has no effect, the 

facility has no significant effect on the customer loyalty of BCA Puri Kembangan 

Branch. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan 

lokasi terhadap loyalitas pelanggan BCA Cabang Puri Kembangan. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu Purposive sampling. Responden 

dalam penelitian ini sebanyak 100 responden nasabah BCA Cabang Puri 

Kembangan. Untuk menguji validitas, reliabilitas dan pengujian hipotesis 

menggunakan aplikasi SPSS versi 23. Hasil analisis dengan menggunakan SPSS 

menunjukan bahwa dari tiga hipotesis yang terdapat dalam penelitian, ada dua 

hipotesis yang berpengaruh signifikan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

BCA Cabang Puri Kembangan. Sedangkan satu hipotesis yang tidak berpengaruh 

yaitu fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan BCA 

Cabang Puri Kembangan. 
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Cabang Puri Kembangan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://digilib.mercubuana.ac.id/




