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MOTTO 

 

You see, in life, lots of people know what to do, but few 
people actualy do what they know. Knowing is not enough, 

You must take action 
(Antony Robin) 

 

Semua kemenangan berasal dari keberanian memulai 
(Eugene F. Ware) 

 

Ditengah-tengah kesulitan terdapat peluang 
(Albert Einstein) 

 

Semua impian bisa menjadi kenyataan,  

kalau kita berani mengejarnya  
(Walt Disney) 
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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini diberi judul Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Tabungan Britama PT. Bank Rakyat Indonesia 

(persero), Tbk Cabang Bondowoso. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh kualitas layanan yang diantaranya bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan, pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas dan pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. Penelitian ini adalah 

penelitian explanatory (penelitian konfirmatori). Metode pengambilan sampel 

pada penelitian ini menggunakan Purposive Sampling. Metode penelitian ini 

adalah Path Analysis (analisis jalur) dengan menggunakan program Analysis Of 

Moment Structure (AMOS). Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan 

bahwa kualitas layanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, kualitas layanan (bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) berpengaruh signifikan secara tidak 

langsung terhadap loyalitas nasabah, dan kepuasan nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci:  Kualitas layanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati), kepuasan, loyalitas, AMOS. 
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