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ABSTRAK 

Bank Pengkreditan Rakyat merupakan sebuah lembaga keuangan yang memiliki 

tujuan untuk memberikan pelayanan kepada nasabahnya. Dalam hal ini, kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh BPR Artha Prima Perkasa kepada nasabah masih 

rendah sehingga menyebabkan tingkat loyalitas nasabah menjadi rendah. 

Kepuasan nasabah juga merupakan salah satu faktor yang menyebabkan tingkat 

loyalitas nasabah menjadi rendah. Dalam penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah dan juga bertujuan untuk meningkatkan loyalitas nasabah. Penelitian ini 

menggunakan nasabah BPR Artha Prima Perkasa sebagai responden dalam 

pengisian kuisioner sebanyak 170 nasabah. Pengujian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji pengaruh dan uji 

hipotesis. Dari hasil penelitian ini didapatkan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah adalah berpengaruh signifikan dimana nilai 

signifikannya 0,001 < 0,05 dan thitung lebih besar dari ttabel (3,365 > 1,653), 

pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah juga berpengaruh 

signifikan dimana nilai signifikannya 0,000 < 0,05 dan thitung lebih besar dari ttabel 

(3,684 > 1,653) dan secara simultan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dimana nilai signifikanya 0,000 

< 0,05 dan fhitung lebih besar dari ftabel (24,460 > 3,05). Sedangkan nilai R2 adalah 

sebesar 22,7% penelitian ini dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah, sementara sisanya sebesar 77,3% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

 

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

Bank Pengkreditan Rakyat is a financial institution that has the aim of providing 

services to its customers. In this case, the service quality provided by BPR Artha 

Prima Perkasa to customers is still low, causing a low level of customer loyalty. 

Customer satisfaction is also one of the factors that causes the level of customer 

loyalty to be low. In this study aims to determine the effect of service quality and 

customer satisfaction on customer loyalty and also aims to increase customer 

loyalty. This study uses BPR Artha Prima Perkasa customers as respondents in 

filling out 170 customer questionnaires. The tests used in this study are data 

quality test, classic assumption test, influence test and hypothesis test. From the 

results of this study found that the influence of service quality on customer loyalty 

is a significant effect where the significant value is 0.001 <0.05 and tvalue is greater 

than ttable (3.365> 1.653), the effect of customer satisfaction on customer loyalty 

also has a significant effect of 0,000 <0, 05 and tvalue greater than ttable (3.684> 

1.653) and simultaneously service quality and customer satisfaction have a 

significant effect on customer loyalty where the significant value is 0,000 <0.05 

and fcount is greater than ftabel (24,460> 3.05). While the value of R2 is equal to 

22.7%, this study is influenced by variables of service quality and customer 

satisfaction, while the remaining 77.3% is influenced by other variables not 

examined in this study. 

 

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty 
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