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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO : 

رْيخَ  ُ نأَ ِ سانلخ  ََ   لسسَّانلخ م هُ 

“Sebaik-Baik Manusia Adalah Yang Paling Bermanfaat Bagi Orang 

Lain.” (Hadits Riwayat ath-Thabrani) 

“Jika Kalian Berbuat Baik, Sesungguhnya Kalian Berbuat Baik Bagi 

Diri Kalian Sendiri”(QS. Al Isra: 7) 

 

“Dan Tuhanmu Telah Memerintahkan Agar Kamu Jangan 

Menyembah Selain Dia Dan Hendaklah Berbuat Baik Kepada Ibu 

Bapakmu.(QS. Al Isra: 23) 

 

 

 

 

PERSEBAHAN : 

1. Bapak, Ibu dan Kakakku 

2. Sahabat dan Teman 

3. Almamater UMK 
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FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan dan lokasi terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah 

sebagai variabel intervening studi kasus pada PT. BPR Sungkunandhana Kantor 

Pusat Juwana. Dalam penelitian ini variabel eksogen yang digunakan meliputi 

kualitas layanan, kepercayaan dan lokasi. Sementara itu variabel endogen yang 

digunakan ialah kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.  

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Instrument yang digunakan 

dalam penelitian berupa kuesioner, menggunakan populasi sebanyak 2.032 

nasabah BPR Sungkunandhana Kantor Pusat Juwana. Sementara itu sampel yang 

dipakai sebanyak 145 responden. Pengambilan sampel menggunakan teknik 

purposive sampling. Analisis data digunakan sebagai teknik pengumpulan data 

dengan memakai SEM (Structural Equation Modeling) AMOS. 

Berdasarkan uji hipotesis hasil yang ditemukan dalam penelitian 

disimpulkan bahwasanya secara langsung kualitas layanan, kepercayaan dan 

lokasi mempunyai pengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan nasabah 

PT. BPR Sungkunandhana Kantor Pusat Juwana. Secara langsung kualitas 

layanan, kepercayaan dan lokasi mempunyai pengaruh positif serta signifikan 

terhadap loyalitas nasabah PT. BPR Sungkunandhana Kantor Pusat Juwana. 

Sementara itu variabel kepuasan nasabah tidak mempunyai kekuatan memediasi 

pengaruh antara kualitas layanan, kepercayaan, lokasi terhadap loyalitas nasabah 

lantaran nilai direct effect lebih besar dibanding dengan nilai indirect effect. 

 

Kata kunci : Kualitas layanan, kepercayaan, lokasi, loyalitas nasabah, 

kepuasan nasabah. 
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MANAGEMENT 

ABSTRACTION 

This study aims to analyze the effect of service quality, trust and location 

on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable for 

a case study at PT. BPR Sungkunandhana Juwana Head Office. In this study 

exogenous variables used include service quality, trustworthiness and location. 

Meanwhile, the endogenous variables used are customer satisfaction and 

customer loyalty. 

This research is descriptive research. The instrument used in the study 

was a questionnaire, using a population of 2,032 customers of BPR 

Sungkunandhana Juwana Head Office. Meanwhile, the sample used was 145 

respondents. Sampling using purposive sampling technique. Data analysis was 

used as a data collection technique using SEM (Structural Equation Modeling) 

AMOS. 

Based on the hypothesis test of the results found in the study, it was 

concluded that the service quality, trustworthiness and location directly had a 

positive and significant impact on customer satisfaction of PT. BPR 

Sungkunandhana Juwana Head Office. Directly service quality, trustworthiness 

and location have a positive and significant impact on customer loyalty of PT. 

BPR Sungkunandhana Juwana Head Office. Meanwhile, the customer 

satisfaction variable does not have the power to mediate the effect of service 

quality, trust, location on customer loyalty because the direct effect value is 

greater than the indirect effect value. 

Keywords : Service quality, trust, location, customer loyalty, consumer 

satisfaction  
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