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ABSTRAK 

 

   

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, 

kualitas pelayanan, citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah dan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, citra perusahaan 

terhadap loyalitas nasabah. loyalitas nasabah PT BPR BKK Lasem (Perseroda) 

Populasi penelitian ini yaitu 57.196 nasabah, yang terdiri dari 54.468 

nasabah penabung, dan 2.728 nasabah deposito.Dan teknik yang digunakan adalah 

purposive sampling dengan jumlah sampling  adalah 155 responden  

Analisis deskreptif digunakan untuk menggambarkan dan memaknai 

karakteristik responden serta tiap variabel yang digunakan. Metode analisis data 

dalam penelitian ini, dapat memperlihatkan model yang menjelaskan hubungan 

secara simultan antar variabel. Analisis data dalam penelitian menggunakan 

program Strutural Equation Modelling (SEM). Kesimpulan dari dalam penelitian 

kualitas produk, kualitas pelayanan, citra Perusahaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah di PT BPR BKK Lasem (Perseroda). 

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

di PT BPR BKK Lasem (Perseroda) dimediasi kepuasan nasabah dan citra 

perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di PT 

BPR BKK Lasem (Perseroda) dimediasi kepuasan nasabah.  

 

 

Kata Kunci :  Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, 

Kepuasan   Nasabah dan Loyalitas Nasabah 
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ABSTRAC 

 

This study aims to analyze the effect of product quality, service quality, 

corporate image on customer satisfaction and to analyze the effect of product 

quality, service quality, corporate image on customer loyalty. customer loyalty PT 

BPR BKK Lasem (Perseroda) 

The population of this study is 57,196 customers, consisting of 54,468 

depositors and 2,728 deposit customers. The technique used is purposive 

sampling with a total of 155 respondents. 

Descriptive analysis is used to describe and interpret the characteristics of 

the respondents and each variable used. The method of data analysis in this study, 

can show a model that explains the simultaneous relationship between variables. 

Data analysis in the study used the Structural Equation Modeling (SEM) 

program. The conclusions from the research on product quality, service quality, 

corporate image have a positive and significant effect on customer satisfaction at 

PT BPR BKK Lasem (Perseroda). Product quality has a positive and significant 

effect on customer loyalty, service quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty at PT BPR BKK Lasem (Perseroda) mediated by customer 

satisfaction and corporate image has a positive and significant effect on customer 

loyalty at PT BPR BKK Lasem (Perseroda) mediated by satisfaction customers. 

 

Keywords:  Product Quality, Service Quality, Corporate Image, Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty 
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