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ABSTRAK 

Seperti yang diketahui secara global bank merupakan lembaga yang memberikan 

pelayanan jasa kepada masyarakat. Persaingan yang sedemikian ketatnya di industri 

perbankan Kota Batam membuat Bank Perkreditan Rakyat (BPR) yang ada 

berlomba-lomba untuk menjadi yang terbaik di mata para nasabah. Banyaknya 

jumlah bank yang berdiri di Kota Batam mengakibatkan nasabah memiliki banyak 

bahan pertimbangan untuk memilih sesuai keinginan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh lokasi, kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT BPR Dana Mitra Utama. Populasi yang digunakan merupakan 

nasabah yang masih aktif dalam pembiayaan kredit dua tahun di bawah tahun 2018, 

yaitu dari tahun 2011 sampai tahun 2016, jumlah 112 responden menggunakan 

teknik sampel jenuh dan dengan menyebarkan kuesioner. Teknik analisis data 

berdasarkan pada hasil olah data analisis regresi linear berganda menggunakan 

program SPSS 21. Hasil uji koefisien determinansi (R²) menunjukkan 25,3% 

loyalitas nasabah dipengaruhi oleh variabel lokasi, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan. Hasil uji t menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, kualitas pelayanan berpengaruh namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Hasil uji F menunjukkan bahwa variabel lokasi, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 

loyalitas nasabah dengan arti bahwa jika lokasi, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

yang secara bersama-sama ditingkatkan dengan baik maka akan membuat nasabah 

semakin loyal terhadap bank. 

 

Kata kunci: Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Loyalitas Nasabah. 
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ABSTRACT 

As we known globally, banks are institutions that provide services to the public. 

Such intense competition in the banking industry in Batam City has made the 

existing Rural Banks (BPR) vying to be the best in the eyes of customers. The large 

number of banks that exist in the Batam City has caused that customers having a 

lot of considerations to choose according to their wishes. This study aims to 

determine the effect of location, service quality and trust in customer loyalty at PT 

BPR Dana Mitra Utama. The population has used is customers that still active in 

credit financing two years above in 2018, namely from 2011 to 2016 with 112 

respondents, using technique of saturated samples by distributing questionnaires. 

The data analysis technique is based on the results of multiple linear regression 

analysis using SPSS 21 program. The results of the determinant coefficient test (R²) 

show 25.3% customer loyalty is influenced by variable of location, service quality 

and trust. The t test results show the location have a not significant effect on 

customer loyalty, service quality have a not significant effect on customer loyalty 

and the trust has a significant effect on customer loyalty. The results of the F test 

show that variable of location, service quality and trust have a simultaneously 

significant effect on customer loyalty. Which that means, if location service quality 

and trust are jointly improved, it will make customers more loyal to the bank. 

 

Keywords: Location, Service Quality, Trust and Customer Loyalty. 
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