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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan dalam memegang peran penting dalam perbankan karena 

pelayanan mampu menciptakan kepercayaan dan kepuasan yang dapat 

meningkatkan loyalitas nasabah. Nasabah yang sudah percaya dan merasa puas 

pada pelayanan dalam suatu bank maka secara tidak langsung akan menciptakan 

rasa loyal dalam diri nasabah. loyalitas dalam suatu bank apabila banyak akan 

berdampak positif pada perusahaan karena secara tidak langsung nasabah akan 

mempromosikan kepada orang lain. Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas melalui variabel 

kepuasan nasabah pada PT BPR Indobaru Finansia. Penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linier berganda dengan program SPSS versi 20, sedangkan 

pengumpulan data primer yang digunakan oleh peneliti diperoleh dari kuesioner. 

Populasi dari penelitian ini adalah deposan BPR Indobaru Finansia. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 135 orang. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan sensus. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah. Pada 

pengujian model tahap I kepercayaan memberikan pengaruh paling besar kepada 

kepuasan nasabah sebesar 9,716. Pada pengujian model tahap II, kualitas 

pelayanan memberikan pengaruh paling besar kepada loyalitas sebesar 3,965. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT 

Quality of service in plays an important role in banking because the service is 

able to create trust and satisfaction that can increase customer loyalty. Customers 

who already believe and feel satisfied in the service in a bank then indirectly will 

create a sense of loyalty in the customer. loyalty in a bank if many will have a 

positive impact on the company because indirectly the customer will promote to 

others. This research is aimed to analyze the influence of service quality and trust 

on loyalty through customer satisfaction variable at PT BPR Indobaru Finansia. 

This study uses multiple linear regression analysis with SPSS version 20 program, 

while the primary data collection used by the researchers obtained from the 

questionnaire. The population of this study are BPR Indobaru Finansia 

depositors. The sample in this study amounted to 135 people. Data collection 

techniques in this study using census. The results of this study indicate that the 

quality of service and trust affect the loyalty through customer satisfaction. In 

testing phase I model of trust gives the most influence to customer satisfaction of 

9,716. In phase II model testing, trust gave the biggest influence to loyalty of 

3,965. 
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