
 
 

i 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH DI BANK BCA KANTOR CABANG 

PEMBANTU NEWTOWN 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 
Oleh: 

Melvin Aldo 

140910100 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS BISNIS 

UNIVERSITAS PUTERA BATAM 

TAHUN 2018 



 
 

 
ii 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH DI BANK BCA KANTOR CABANG 

PEMBANTU NEWTOWN 

 

SKRIPSI 

Untuk memenuhi salah satu syarat  

memperoleh gelar Sarjana 

 

 

 

Oleh: 

Melvin Aldo 

140910100 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS BISNIS 

UNIVERSITAS PUTERA BATAM 

TAHUN 2018



 
 

iii 

 

SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini saya: 

Nama   : Melvin Aldo 

NPM/NIP  : 140910100 

Fakultas  : Bisnis 

Program Studi  : Manajemen 

 

Menyatakan bahwa “Skripsi”  yang saya buat dengan judul: 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN NASABAH 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH DI BANK BCA KANTOR CABANG 

PEMBANTU NEWTOWN 

 

Adalah hasil karya sendiri dan bukan “duplikasi” dari karya orang lain. 

Sepengetahuan saya, didalam naskah Skripsi ini tidak terdapat karya ilmiah atau 

pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara 

tertulis dikutip didalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar 

pustaka. 

Apabila ternyata di dalam naskah Skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur 

PLAGIASI, saya bersedia naskah Skripsi ini digugurkan dan gelar akademik yang 

saya peroleh dibatalkan, serta diproses sesuai dengan peraturan perundang-

undangan yang berlaku. 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya tanpa ada paksaan dari 

siapapun 

Batam, 3 Februari 2018 

 

Materai 6000 

 

 

Melvin Aldo 

14091010



 
 

iv 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH DI BANK BCA KANTOR CABANG 

PEMBANTU NEWTOWN 

 

SKRIPSI 

Untuk memenuhi salah satu syarat  

memperoleh gelar Sarjana 

 

 

 
Oleh: 

Melvin Aldo 

140910100 

 

 

 

 

Telah di setujui oleh Pembimbing pada tanggal seperti  

tertera dibawah ini 

 

Batam, 3 Februari 2018 

 

 

 

 

Suali S.E, M.M. 

Pembimbing 
  



 
 

v 
 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank BCA Kantor Cabang 

Pembantu Newtown. Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan 

pertumbuhan industri perbankan yang ada dalam negara tersebut. Semakin 

berkembang industri perbankan maka semakin baik pula pertumbuhan ekonomi 

negara itu sendiri.Didalam perbankan ,pelayanan terhadap nasabah merupakan 

salah satu poin penting yang dapat menentukan hasil penjualan dan laba yang 

didapatkan oleh perusahaan tersebut. Penelitian ini adalah kuantitatif dan 

penyebaran data melalui kuesioner. Populasi dari penelitian ini adalah nasabah . 

Sampel dalam penelitian ini mencapai 120 melalui teknik Slovin, maka kuesioner 

ini disebarkan kepada responden yang berjumlah 120 orang. Teknik pengumpulan 

data dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling yaitu mengambil 

responden sebagai sampel secara sengaja dan hanya untuk responden tertentu, 

dimana konsumen yang secara sengaja dijumpai atau diteleponin peneliti, 

pengumpulan data primer yang digunakan peneliti diperoleh dari kuesioner. 

Selanjutnya data yang telah terkumpul dianalisis dengan analisis rgresi berganda 

dan signifikan menggunakan Uji T dan Uji F dengan bantuan SPSS (Statistic 

Product and Service Solution). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank BCA Kantor Cabang Pembantu Newtown 

dan variabel kualitas pelayanan secara parsial memberikan pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan variabel kepuasan nasabah secara 

parsial memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Secara simultan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan loyalitas nasabah pada Bank 

BCA Kantor Cabang Pembantu Newtown. Penelitian ini terbukti dengan hasil 

signifikan 0,000 < 0,05 dan hasil Ftabel 140.474 > Ftabel 3,07. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan.kepuasan nasabah.loyalitas nasabah 
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ABSTRACT 

 

This research is intended to analyze the influence of service quality and the 

customer satisfaction on customer loyalty at Bank BCA Cabang Pembantu 

Newtown.The economic growth of a country can be identified with the growth of 

Banking Industry in the country.In the Banking Industry,service towards customer 

is also one of the main point that will decide the results This research is quantitative 

and data dissemination through questionnaire. The population of this study are 

household consumers. The sample in this study reached 120 through Slovin 

technique, then the questionnaire was distributed to the respondents who numbered 

120 people. Data collection techniques in this study using purposive sampling 

technique that takes respondents as a sample by purposely meet up or by phone, 

while the primary data collection used by researchers obtained from the 

questionnaire. And collected data will be analyze with double regression analyze 

and significancy uses T Test and F Test  with SPSS(Service Product and Service 

Solution) The results of this study indicate that service quality and customer 

satisfaction has a positive and significant impact on customer loyalty at Bank BCA 

Kantor Cabang Pembantu Newtown. The partial quality variable gives positive and 

significant effect to the customer loyalty, the variable of customer satisfaction 

partially gives positive influence and Significant to the customer loyalty.. 

Simultaneously service quality and the customer satisfaction give positive and 

significant influence to the purchase decision at Bank BCA Kantor Cabang 

Pembantu Newtown. This study was proved with a significant result of 0.000 <0.05 

and the result of Ftable 140.474> Ftable 3,07. 

 

Keywords: service quality.customer satisfaction.customer loyalty 
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