
 

i 
 

 

 

 

PENGARUH KOMITMEN, NILAI NASABAH, KEPUASAN 

NASABAH, KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH (STUDI KASUS PADA NASABAH PT. 

BPR BKK CABANG KUDUS) 

 

 

Oleh : 

LUTHFI NI’AMATUN NAFIAH 

201911428 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

TAHUN 2023 

  



 

ii 

 

 

 

PENGARUH KOMITMEN, NILAI NASABAH, KEPUASAN NASABAH, 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA 

PT. BPR BKK CABANG KOTA KUDUS 

 

Skripsi ini diajukan sebagai salah satu syarat  

untuk menyelesaikan jenjang pendidikan  

Strata satu (S1) pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis  

Universitas Muria Kudus  

 

 

 

Oleh :  

LUTHFI NI’AMATUN NAFIAH 

2019-11-428 

 

 

PROGAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

TAHUN 2023 

  



 

iii 

 

 



 

iv 

 

  



 

v 

 

 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

Motto : 

“ Orang lain gak akan paham struggle dan massa sulitnya kita, yang mereka ingin 

tau bagian success storiesnya aja. Jadi berjuanglah untuk diri sendiri meskipun 

gak akan ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat 

bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini . 

Jadi tetap berjuang ya” 

 

 

 

 

 

 

 

“ Tiada lembar yang paling indah dalam 

laporan skripsi ini kecuali lembar 

persembahan, skripsi ini saya persembahkan 

sebagai tanda  bukti kepada  orangtua 

tercinta, dosen pembimbing, sahabat, 

pasangan, dan teman-teman yang slalu 

memberi support untuk menyelesaikan 

skripsi ini dan juga untuk orang-orang yang 

selalu bertanya “ kapan skripsimu selesai?” ” 



 

vi 

 

KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillah, segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan rahmat 

dan karunia-Nya kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi 

dengan judul “PENGARUH KOMITMEN, NILAI NASABAH, KEPUASAN 

NASABAH, KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH PADA PT BPR BKK (Perseroda) CABANG KOTA KUDUS” 

sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan Progam Sarjana di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus. Keberhasilan dalam penyusunan 

skripsi ini tidak lepas dari bantuan dan bimbingan serta dukungan dari semua pihak, 

maka dalam kesempatan ini dengan segala kerendahan hati, penulis ingin 

menyampaikan ucapan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada: 

1. Prof. Dr.  Ir. Darsono, M.Si., selaku Rektor Universitas Muria Kudus. 

2. Dr. Kertati Sumekar, S.E., M.M., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muria Kudus. 

3. Noor Indah Rahmawati, S.E., M.M., selaku Ketua Progam Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus. 

4. Nurul Rizka Arumsari, S.E., M.M., selaku Dosen Pembimbing I, yang 

telah banyak memberikan pengarahan dan bimbingan, dalam 

menyelesaikan penulisan skripsi ini. 

5. Rhealin Hening Karatri, S.E., M.M., selaku Dosen Pembimbing II, yang 

telah banyak memberikan pengarahan dan bimbingan, dalam 

menyelesaikan penulisan skripsi ini.  



 

vii 

 

6. Seluruh dosen Progam Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muria Kudus yang telah memberikan dan mengajarkan ilmu 

pengetahuan kepada penulis.  

7.  Kedua orang tuaku tersayang, Bapak Suri dan Ibu Siti Zumrotin, 

terimakasih selalu menjadi penyemangat penulis sebagai sandaran 

terkuat dari kerasnya dunia, yang tiada hentinya selalu memberikan 

kasih saying, do’a, dan motivasi dengan penuh keiklasan yang tak 

terhingga kepada penulis. Terimakasih selalu berjuang untuk kehidupan 

penulis. 

8. Sahabat-sahabatku “Chilgirls”, terimakasih banyak telah memberikan 

motivasi, dukungan dan semangat dalam mengerjakan skripsi ini sampai 

selesai.   

9. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah 

membantu dan memperlancar proses penelitian dari awal sampai 

selesainya penyusunan skripsi ini.  

10. Terakhir, terima kasih untuk diri sendiri, karena telah mampu berusaha 

keras dan berjuang sejauh ini. Mampu mengendalikan diri dari berbagai 

tekanan diluar keadaan dan tak pernah memutuskan menyerah sesulit 

apapun proses penyusunan skripsi ini dengan menyelesaikan sebaik dan 

semaksimal mungkin, ini merupakan pencapaian yang patut 

dibanggakan untuk diri sendiri. 

 

 



 

viii 

 

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih terdapat 

kekurangan dan keterbatasan, oleh karena itu diharapkan kritik dan saran dari 

berbagai pihak guna menyempurakan skripsi ini. Semoga skripsi ini bermanfaat 

bagi semua pihak yang membutuhkannya. 

 

 

 

Kudus,          2023 

Penulis, 

 

Luthfi Ni’amatun Nafiah 

201911428 

  



 

ix 

 

PENGARUH KOMITMEN, NILAI NASABAH, KEPUASAN NASABAH, 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP PT. BPR BKK (Perseroda) 

CABANG KOTA KUDUS 

 

LUTHFI NI’AMATUN NAFIAH 

201911428 

Pembimbing 1 : Nurul Rizka Arumsari, S.E., M.M 

2: Rhealin Hening Karatri, S. E., M.M 

 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komitmen, 

nilai nasabah, kepuasan nasabah, kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah.  Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data yang  digunakan adalah dengan membagikan kuersioner 

kepada 115 responden yang telah melakukan kredit selama 2 tahun. Data 

yang diperoleh dianalisis menggunakan alat analisis AMOS 26. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa secara parsial komitmen, kepuasan 

nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

tetapi  nilai nasabah dan kualitas pelayanan  berpengaruh positif tidak 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. sedangkan secara simultan 

komitmen, nilai nasabah, kepuasan nasabah, kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Kata kunci : Komitmen, Nilai Nasabah, Kepuasan Nasabah, Kualitas 

Pelayanan, Loyalitas Nasabah. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of commitment, customer value, 

customer satisfaction, service quality on customer loyalty at PT. BPR BKK 

(Perseroda) Kudus City Branch. This research method uses quantitative methods. 

The data collection technique used was to distribute questionnaires to 115 

respondents who had been doing credit for 2 years. The data obtaines were 

analyzed with SEM using the AMOS 26 analysis tool. The results of this study 

indicate that partially commitment, customer satisfaction has a positive and 

significant effect on customer loyalty, but customer value and service quality have 

an insignificant positive effect on customer loyalty. while simultaneously 

commitment, customer value, customer satisfaction, service quality affect customer 

loyalty. 

keywords: commitment, customer value, customer satisfaction, service 

quality, customer loyalty 
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