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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
tingkat suku bunga terhadap loyalitas nasabah pada BPR Dana Nusantara di Kota
Batam. Tak dipungkiri bahwa kualitas pelayanan dan tingkat suku bunga
merupakan salah satu yang bisa meningkatkan loyalitas nasabah. Dengan
meningkatkan kualitas pelayanan dan menyesuaikan tingkat suku bunga akan
memiliki dampak kepada loyalitas nasabah. Sampel penelitian ini adalah nasabah
BPR Dana Nusantara cabang Nagoya di Kota Batam sebanyak 118 responden
sebagai sampel penelitian. Dari jumlah populasi sebesar 2.657 dengan tingkat
nilai kesalahan pengambilan sebesar 10% sehingga jumlah sampel yang harus
diambil adalah 118 orang. Data diperoleh melalui pembagian kuesioner kepada
nasabah BPR Dana Nusantara di Kota Batam dan teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah simple random sampling. Tujuan
menggunakan teknik simple random sampling adalah supaya untuk
mempermudah dalam pengumpulan data nasabah yang berada di PT BPR Dana
Nusantara di Kota Batam. Analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi
linier berganda dengan bantuan software statistic SPSS (Statistic product and
Service Solution) versi 21. Hasil penelitian regresi berganda menunjukan bahwa
kualitas pelayanan bernilai positif atau signifikan terhadap loyalitas nasabah,
tingkat suku bunga bernilai positif atau signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan
kualitas pelayanan dan tingkat suku bunga sama - sama berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, tingkat suku bunga, dan loyalitas nasabah



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality and the interest
rate on customer loyalty at BPR Dana Nusantara in Batam. It is undeniable that
services quality and interest rate are among the ones that can improve customer
loyalty. With the improvement of service quality and interest rate will affect
customer loyalty. The sample was BPR Dana Nusantara in Batam customers as
many as 118 respondents. Of the total population of 2,657 with the rate decision
error value by 10% so that the number of samples to be taken is 118 people. Data
obtained through the distribution of questionnaires to customers of BPR Dana
Nusantara in Batam and the technique which was used to obtain the sample of
this research was simple random sampling . The reason simple random sampling
technique was used because it was to ease in obtaining customer respond in BPR
Dana Nusantara in Batam. The data were analyzed using multiple linear
regression with statistic software called SPSS (Statistic Product and Service
Solution) Version 21. Multiple regression results show that quality of service is
positive or significance to customer loyalty, the interest rate is positive or
significance to customer loyalty, and quality of service and the interest rate are
positive and significance to customer loyalty.

Keywords: Quality of Service, Interest Rate and Customer Loyalty
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