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Abstract. 

Understanding the caliber of service at the Bank is essential in determining customer 
contentment and commitment. Numerous studies have demonstrated that the standard of service has an 
impact on customer gratification and loyalty. The aim of this research is to examine customer 
contentment at PT BPR Panji Aronta. This quantitative study utilized a sample size of 117 customers, 
employing the non-probability sampling technique. Data was collected by using of a questionnaire. The 
findings of this study reveal that (1) the quality of service has a favorable influence on customer 
commitment at PT. BPR Panji Aronta, in conjunction with Jombang. (2) Customer gratification has a 
favorable influence on customer commitment at PT. BPR Panji Aronta, in conjunction with Jombang. (3) 
The quality of service and customer contentment collectively have a favorable influence on customer 
commitment. 
Keywords: Service Quality. Customer Satisfaction, and Customer Loyalty 

Abstrak 
Me inge itahuii mu itui pe ilayanan pada Bank te irse ibuit peirlu i dilaku ikan agar me inge itahuii juiga ke ipuiasan 

dan keise itiaan nasabah. Be ibe irapa pe ineilitian te ilah me inuinjuikkan bahwa muitui pe ilayanan beirhuibuingan 
de ingan ke ipuiasan dan ke ise itiaan nasabah. Peine ilitian ini beirtu ijuian uintu ik meinggali ke ipuiasan peilanggan di 
PT BPR Panji Aronta. Pe ine ilitian ini me inggu inakan me itode i pe ineilitian kuiantitatif. Dan juimlah sampeil yang 
digu inakan 117 nasabah deingan me inggu inakan te iknik pe ingambilan Non-probability sampling. Te iknik 
pe ingu impuilan data me inggu inakan kuie isione ir. Hasil dari pe ine ilitian ini me inuinju ikkan bahwa (1) mu itu i 
pe ilayanan beirpe ingaru ih positif te irhadap keiseitiaan pe ilanggan pada PT BPR Panji Aronta de ingan Jombang. 
(2) Ke ipuiasan nasabah be irpe ingaruih positif te irhadap ke ise itiaan nasabah pada PT BPR Panji Aronta Bare ing 
Jombang. (3) Muitui Pe ilayanan dan ke ipuiasan nasabah secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap 
kesetiaan nasabah. 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas Nasabah 
 
LATAR BELAKANG 

Industri jasa telah menjadi faktor pendorong perkembangan ekonomi dalam 
beberapa tahun terakhir. Berbagai jenis industri memiliki persaingan yang berpengaruh 
terhadap pemberian kualitas pelayanan yang unggul untuk mendapatkan kepuasan 
nasabah dan loyalitas nasabah. Industri jasa bahkan lebih signifikan, sehingga praktisi 
perusahaan yang bergerak disektor jasa keuangan harus berusaha untuk memahami 
bagaimana nasabah memandang kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas 
nasabah. Penggerak utama kegiatan pemasaran perusahaan sering memiliki perspektif 
dalam hal pembangunan, pemeliharaan, atau peningkatan loyalitas nasabah terhadapnya 
produk/jasa (Dam & Dam, 2021). 

Suatu kualitas dapat diketahui berdasarkan nilai, kesesuaian kondisi, dan 
kepuasan nasabah. Kualitas dapat dirasakan berdasarkan produk, layanan, dan 
pelayanan yang diberikan oleh sektor industri, misalnya perbankan. Kualitas pelayanan 
dapat didefinisikan sebagai cara yang tepat untuk mengetahui kepuasan dan kebutuhan 
nasabah dengan menyediakan jasa dan produk yang dibutuhkan. Di sisi lain, kepuasan 
nasabah dapat didefinisikan sebagai berusaha untuk memenuhi harapan pelanggan. Hal 
ini juga dapat dijadikan tolok ukur untuk menentukan kepuasan pelanggan terhadap 
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produk dan kualitas layanan. Kepuasan nasabah mengarah pada loyalitas nasabah yang 
secara positif membantu pertumbuhan dan profitabilitas bisnis (Almubarak & 
Mohamed,  2017). 

Kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai evaluasi nasabah yang komprehensif 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank dan sejauh mana ekspektasi mereka 
terpenuhi dan memberikan kepuasan. (Al-jazzazi & Sultan, 2017). Bank bisa 
mengubah, memperluas, dan merancang strategi yang efektif untuk menentukan faktor-
faktor yang berbeda mengenai dampak kualitas layanan untuk meningkatkan jumlah 
nasabah mereka berdasarkan situasi pasar yang kompetitif dengan menilai kepuasan 
nasabah terkait berbagai aspek yang memengaruhi kualitas pelayanan. 

Dimeinsi peine ilitian meilipuiti keihandalan, reisponsif, e impati, tidak be irwuijuid dan 
jaminan. Tiga dimeinsi lain dapat ditambahkan dalam pe ine ilitian, yaitui aspeik ke iuiangan, 
akse is, dan kompeiteinsi peigawai. Kuialitas peilayanan beirpe ingaruih te irhadap ke ipuiasan 
nasabah. Beibe irapa peineilitian teilah meimpe irjeilas huibuingan antara ke ipuiasan nasabah dan 
ku ialitas peilayanan. Hal ini me inuinjuikkan bahwa peirlu i stu idi le ibih lanjuit te irhadap jeinis 
bank lain. Tuijuian dari peine ilitian ini u intuik meingide intifikasi kuialitas pe ilayanan yang 
dapat digu inakan uintuik meinguikuir ke ipuiasan nasabah dan me inge ivaluiasi pe ingaruih 
dimeinsi ku ialitas peilayanan (tangible is, reisponsive ineiss, eimpati, ke ihandalan, jaminan,  
aspe ik keiuiangan, kompe iteinsi karyawan dan akse is) pada keipuiasan nasabah pada se iktor 
pe irbankan. 

Manajeimein bank pe irlu i meinguitamakan apa yang dianggap pe inting oleih nasabah, 
ditinjaui dari bu ikti peilayanan pada PT. BPR Panji Aronta me impuinyai fasilitas AC, 
ku irsi, me ija, adanya lahan parkir yang lu ias, ruiang tu inggu i. Ditinjaui dari ke ihandalan 
pe igawai  me ilayani deingan teipat waktui, seirta meilayani tidak meimbeida-beidakan, dan 
disiplin dan tanggu ing jawab. Ditinjaui dari daya tanggapnya pe igawai PT. BPR Panji 
Aronta me inangani masalah deingan ceipat daan me impeirsiapkan administrasi mauipuin 
dana yang dipe irlu ikan nasabah, Adanya jaminan yang dibe irikan keipada nasabah PT. 
BPR Panji Aronta me injamin ke iamanan barang yang disimpan, se irta peigawai PT. BPR 
Panji Aronta meingatasi pe inawaran produik ke ipada nasabah maupun calon nasabah 
dengan baik. Pegawai PT. BPR Panji Aronta membuat nasabah merasa aman sewaktu 
melakukan transaksi, setiap staff harus mengetahui produk dan program yang terbaru 
setiap bulannya. guna melakukan perbaikan dan berusaha untuk mencapai kepuasan 
nasabah demi tercapainya loyalitas  nasabah. Untuk itu perlu dilakukan kajian tentang 
kepuasan nasabah PT BPR Panji Aronta Bareng Jombang 

PT BPR Panji Aronta Bareing Jombang dipilih u intuik peine ilitian kare ina konseip 
strateigi pe imasaran yang me inge ide ipankan peilanggan. Maka, peirlu i dilakuikan pe ineilitian 
meinge inai "Peingaruih Kuialitas Layanan dan Ke ipuiasan Nasabah teirhadap Loyalitas 
Nasabah Kre idit di PT. BPR Panji Aronta Bare ing Jombang". 

 
KAJIAN TEORITIS 
Kualitas Pelayanan 
Ku ialitas peilayanan bisa dimeinge irti seibagai peinilaian kompreihe insif peilanggan teirhadap 
pe ilayanan yang dibe irikan ole ih bank, se irta tingkat peimeinuihan harapan nasabah dan 
meimbe irikan keipuiasan (Al-jazzazi & Su iltan, 2017) 
Kepuasan Nasabah 
Ke ipu iasan peilanggan juiga dipandang seibagai aspe ik kuinci dari se itiap strateigi organisasi. 
Pe iru isahaan yang su ikse is adalah peiruisahaan yang me inye idiakan produik dan layanan yang 



meime inuihi harapan peilanggan de ingan tuijuian akhir meimbanguin loyalitas peilanggan 
jangka panjang (Almuibarak & Mohameid, 2017). 
Loyalitas Nasabah 
Loyalitas peilanggan dideifinisikan seibagai gabuingan sikap peilanggan dan keiuingguilan 
tindakan dalam be intuik peimbe ilian uilang dan peinggu inaan layanan. Loyalitas pe ilanggan 
teilah diideintifikasi seibagai faktor uitama dalam keisu ikse isan bisnis. Peintingnya loyalitas 
pe ilanggan be irkaitan e irat de ingan dampaknya te irhadap keilangsuingan hidu ip 
be irke ilanjuitan dan pe irke imbangan pe iruisahaan di masa me indatang  (Dam & Dam, 2021). 
 
METODE PENELITIAN 
Meitodei pe ineilitian adalah me itodei ilmiah uintuik meinguimpuilkan informasi yang me imiliki 
tuijuian dan fuingsi te irte intui. stuidi ini adalah peineilitian peinjeilasan, teiruitama pe ineilitian 
uintuik me inge itahuii dampak variabe il indeipeinde in te irhadap variabeil de ipe indein. Meitodei 
rise it ini adalah meitode i riseit kuiantitatif. Meitode i riseit kuiantitatif adalah meitodei rise it 
yang didasarkan pada filosofi me ilakuikan rise it se icara aktif teirhadap popu ilasi ataui 
sampeil te irteintui (Su igiyono, 2018). Te iknik pe ingambilan sampeil se icara acak dan analisis 
data be irsifat kuiantitatif. jika data diku impuilkan de ingan me inggu inakan alat riseit. 
dirancang u intuik me ingu iji hipoteisis yang te ilah diteintuikan se ibe iluimnya. Te iknik 
pe ingambilan sampeil adalah salah satui meitodei pe ingambilan sampeil yang uimuim 
diguinakan saat me ineintuikan uikuiran sampe il deingan cara non-probability sampling 
de ingan cara puirposive i sampling. 
 
HASIL PENELITIAN 

 
Uji  Kualitas Data 
Uji Validitas  

 
U iji validitas diaplikasikan u intuik meingkalkuilasi apakah kuie isione ir teirseibuit valid 

ataui tidak. Seibuiah kuieisione ir dikatakan sah jika peirtanyaan-peirtanyaan di dalamnya 
meimpre ise intasikan apa yang akan diu ikuir pada kuie isione ir te irse ibuit. Beirdasarkan hasil 
analisis peingu ijian keiabsahan uintuik variabe il kuialitas pe ilayanan, keipuiasan peilanggan, 
dan loyalitas peilanggan (Y), dapat disimpuilkan bahwa se imuia ite im pe irnyataan pada 
variabe il loyalitas peilanggan dinyatakan sah ataui dapat digu inakan, kare ina jika R couint > 
R tablei pada seimuia iteim peirnyataan. 
Uji Reliabilitas 

U iji re iliabilitas diaplikasikan uintuik meinge itahuii tingkat ke ikonsiste inan, 
ke iandalan, ataui tanggapan re ispondein te irhadap indikator dari variabe il yang dibe irikan. 
Data dapat dianggap andal jika me imiliki nilai Cronbach's Alpha > 0,7 (Ghozali, 2018). 
Be iriku it ini adalah hasil pe inguijian keiandalan uintuik seitiap variabe il. 

 
Uji Asumsi  Klasik 
Uji Normalitas 

 

No Variabel Nilai Cronbach 
Alpha 

Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan (X1) 0, 816 Reliabel 
2 Kepuasan Nasabah (X2) 0, 854 Reliabel 
3 Loyalitas Nasabah (Y) 0,786 Reliabel 
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Tabel 4. 16 Hasil Uji Normalitas  

 
Su imbe ir: Hasil dari SPSS, 2023 

Dari hasil uiji normalitas pada tabe il 4.16 dibawah deingan me ingguinakan 
Kolmogorv-Smirnov (K-S). Hasil dari tabe il ouitpuit SPSS me impreise intasikan nilai 
Kolmogorv-Smirnov 0,200 > 0,05. Ole ih seibab itui, bisa disimpuilkan bahwa nilai 
re isiduial me imiliki distribu isi normal. 
Uji Multikolinearitas 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Multikolinieritas 

        
Su imbe ir: Hasil dari SPSS, 2023 

Ditinjaui dari hasil analisis uiji Muiltikolinie iritas pada 4.8 diatas dapat 
disimpuilkan jika nilai tole irancei 0,632 > 0,10, maka data tidak me ingalami 
muiltikoline iaritas. Dan hasil kalkuilasi nilai VIF adalah 1,582<; 10 me impre ise intasikan 
tidak adanya muiltikoline iaritas (Ghozali, 2018).  
  

Unstandardized 
Predicted Value

117
Mean 20.7966102

Std. Deviation 0.96441812

Absolute 0.066

Positive 0.066
Negative -0.044

0.066

.200c,dAsymp. Sig. (2-tailed)

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

N

Normal 

Parametersa,b

Most Extreme 
Differences

Test Statistic

Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 10.309 1.827   5.642 0.000     

Kualitas 
pelayanan 

0.081 0.066 0.124 1.234 0.220 0.632 1.582 

Kepuasan 
nasabah 

0.284 0.066 0.434 4.325 0.000 0.632 1.582 

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 



Uji Heterokedastisitas 
U iji heite irokeidastisitas variabe il dilakuikan uintuik meime iriksa dalam mode il reigre isi, yakni 
meime iriksa adakah pe irbeidaan varians reisidu ial dari satui pe ingamatan ke i peingamatan 
lainnya. Beirikuit adalah hasil uiji varian deingan meinggu inakan softwarei SPSS   

 
Gambar 4. 2 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Su imbe ir : Hasil Olah SPSS, 2023 
Dari gambar 4.2 di atas, dapat ditarik ke isimpu ilan bahwa uiji heiteiroske idastisitas 

meinu injuikkan bahwa tidak ada he iteiroske idastisitas dalam stuidi ini. Hal ini dikeitahuii dari 
se ibaran data dalam scatteirplot yang tidak me imbe intuik pola khuisu is dan acak. 
Analisis Regresi Linear Berganda  

Tabel 4. 18 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 
Su imbeir : data hasil dari SPSS, 2023 

   Dari hasil Tabeil 4.18 di atas teirlihat bahwa peinye ileisaian peirsamaan 
re igre isi linieir be irganda adalah se ibagai be iriku it:   

𝑌 =  𝑎 +  𝑏1 (𝑋1)  +  𝑏2 (𝑋2) 

                  𝑌 =  10,309 +  0,081(𝑋1) + 0,284(𝑋2)  
 
Ke ite irangan : 
1) A= 10.309 

Jika nilai variabe il kuialitas peilayanan (X1) dan variabe il keipuiasan peinggu ina 
(X2) adalah 0, maka variabe il kuialitas peilayanan (Y) adalah seibe isar 10.309 
satu ian. 

 Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.309 1.827   5.642 

Kualitas 
pelayanan 

0.081 0.066 0.124 1.234 

Kepuasan 
nasabah 

0.284 0.066 0.434 4.325 

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 
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2) b1 = 0,081 
Nilai 
Angka 0,081 meinuinjuikkan hu ibuingan yang be irte intangan deingan Loyalitas 
Nasabah (Y). Deingan kata lain, jika Ke ipuiasan Layanan (X1) me iningkat 
satu i tingkat, maka Loyalitas Nasabah  (Y) akan me inuiruin.. 

3)  b2 = 0,284 
Koeifisiein seibe isar 0,284, nilai koeifisiein teirse ibuit meinuinjuikkan bahwa se itiap 
ke inaikan 1 poin keipuiasan pe ilanggan (X2) me iningkat 1 u init, tingkat 
ke ise itiaan pe ilanggan (Y) se ibe isar 0,284 dan variabeil lainnya te itap.   
 

Uji Hipotesis        
Uji Parsial  (Uji t) 

 
 Uintuik variabe il muitui layanan (X1), hasil e ikspor tabe il SPSS pada tabe il 
4.19 meinuinjuikkan bahwa t hituing = 1234 de ingan taraf signifikansi 5% dan df = n-2 = 
117-2 = 115, seihingga t tabeil 1,65821, seihingga t hituing le ibih be isar daripada t tabe il 
1,65821, dan nilai signifikansi 0,220 le ibih ke icil daripada 0,05. Deingan de imikian, Ho 
ditolak dan Ha diteirima. Ini me inuinjuikkan bahwa variabeil muitui layanan (X1) 
be irdampak  Beirdasarkan uiji bagian variabe il keipuiasan konsuime in (X2), diteimuikan 
bahwa t hasil = 4,325 pada tingkat signifikansi 5%, de ingan df=n-2=117-2=115, 
se ihingga t tabeil adalah 1,65821, seihingga t hasil 4,325 leibih beisar dari t tabeil 1,65821, 
de ingan nilai signifikansi 0,015 0,05, yang me inuinjuikkan bahwa keipuiasan konsu ime in 
(X2) beirdampak positif dan signifikan te irhadap keiseitiaan konsuimein. 
Uji Signifikan Simultan  (F) 



Tabel 4. 1 Hasil Uji F 
 

    
Su imbeir : Hasil Olah data SPSS, 2023 
Beirdasarkan hasil ouitpuit SPSS pada tabeil 4.20 diatas, F hituing beirnilai 21.118 dan 

signifikansi be irnilai 0,00 < 0,05. Oleih kareina itui, dapat disimpu ilkan bahwa signifikansi kuirang 
dari 0,05 seihingga H0 ditolak dan H1 dite irima. Hal ini me inuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan 
dan keipuiasan nasabah me imiliki peingaru ih beirsama-sama teirhadap loyalitas nasabah di PT. BPR 
Panji Aronta Bareing Jombang. 
Uji Koefisien determinasi (R2) 

Tabel 4. 2 Koefisien determinasi (R2)        

 
Su imbe ir : Hasil Olah data SPSS, 2023 

U iji Koe ifisiein Hasil uiji koeifisiein de iteirminasi (R2) pada Tabeil 4.9 di atas dapat 
dilihat bahwa nilai pada Adjuiste id R Squiarei seibeisar 0,256 yang se itara deingan 25,6% 
yang be irarti bahwa variabe il inde ipeinde in (kuialitas peilayanan) meimiliki beirpe ingaruih 
teirhadap kuialitas peilayanan Variabe il teirikat (loyalitas peilanggan) se ibeisar 25,6% yang 
be irarti te irbatas ataui ke icil, se idangkan sisanya (100%-25,6% = 74,4%) dipe ingaruihi oleih 
faktor lain yang tidak dise ibuitkan dalam peine ilitian ini. 

 
PEMBAHASAN  
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. BPR Panji 

Aronta Dengan Jombang. 
  Hasil analisis data dan peinguijian hipoteisis Meinuinjuikkan bahwa ku ialitas 
layanan meimiliki dampak positif teirhadap loyalitas peilanggan PT. BPR Panji Arota de ingan 
Jombang. Peineilitian ini beirhasil meimbuiktikan hipoteisis peirtama yang dise ibuit juiga deingan H1 
bahwa ku ialitas peilayanan meimiliki pada positif teirhadap loyalitas pe ilanggan. Indikator yang 
paling beirpeingaruih adalah asuiransi deingan nomor 4 teirkait staf PT. BPR Panji Aronta 
Guiaranteiei (Asuiransi) dibeirikan keipada nasabah PT. BPR Panji Aronta me injamin keiamanan 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 108.822 2 54.411 21.118 .000b 

Residual 296.297 115 2.576     

Total 405.119 117       

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan nasabah, Kualitas pelayanan 

 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

1 .518a 0.269 0.256 1.605 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan nasabah, Kualitas 
pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 
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barang yang disimpan seirta staf PT. BPR Panji Aronta meingeilola deingan baik produik yang 
dibeirikan keipada nasabah dan calon nasabah, karyawan PT. BPR Panji Aronta me imbuiat 
nasabah meirasa aman saat be irtransaksi. dimana seitiap karyawan haruis meingeitahuii teintang 
produik dan program barui seitiap builannya.   
2. Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah di PT. BPR Panji 

Aronta Bareng Jombang. 
  Hasil pe inganalisisan data dan peinguijian hipoteisis meinuinjuikkan bahwa 
keipuiasan konsu imein meimpeingaruihi positif te irhadap ke iseitiaan konsu imein pada PT. BPR Panji 
Arota Jombang. Deingan de imikian, peineilitian ini beirhasil meimbuiktikan hipoteisis peirtama ataui 
H2 bahwa keipuiasan konsuimein (X2) beirpeingaruih positif teirhadap keiseitiaan konsuimein. 
Harapan te irpeinuihi yaitu i seimuia keibu ituihan pe irdagangan kliein teirpeinuihi oleih PT. BPR Panji 
Aronta, staf PT. BPR Panji Aronta me imbeirikan peilayanan yang sangat ramah dan peinu ih 
peirhatian keipada nasabah. Se ilanju itnya meimpeirkeinalkan seirvicei brand yaitui konsu imein PT. 
BPR Panji Aronta seilalui meimbeirikan informasi keipada keirabatnya bahwa peilayanan di PT 
Panji Aronta sangat baik.  
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

oleh PT BPR Panji Aronta Bareng Jombang. 
 Teimuian analisis data dan u iji hipote isis meinuinjuikkan bahwa mu itui layanan dan 
keipuiasan konsu imein beirpeingaruih teirhadap keiseitiaan konsuimein di PT. BPR Panji Aronta, 
deingan deimikian dapat dipahami bahwa hipote isis keitiga ataui H3 meinyatakan bahwa mu itu i 
layanan (X1) dan ke ipu iasan peilanggan (X2) meimiliki peingaruih seicara beirsamaan teirhadap 
keiseitiaan peilanggan (Y) dapat diteirima. Teirlihat bahwa hasil analisis u iji yang diolah 
peineiliti deingan meinggu inakan SPSS be irdasarkan nilai R squ iareid adju isteid pada tabeil 
koeifisie in deiteirminasi adalah 0,256, seihingga dapat dike itahuii bahwa variabeil 
indeipeindeinnya adalah mu itui produ ik. peinjabaran layanan dan keipuiasan konsuimein, yang 
dapat meinjeilaskan variabeil keiseitiaan konsuimein seibeisar 25,6%. Seimeintara 74,4% 
keiseitiaan konsuimein dipeingaruihi oleih faktor-faktor lain yang tidak dipe irtimbangkan dalam 
stuidi ini, hasil ini meinu inju ikkan bahwa mu itui layanan dan ke ipuiasan keiseitiaan konsu imein 
beirtuiru it-tuiruit. 
 

KESIMPULAN  
1. Pe ingaruih kuialitas peilayanan te irhadap keipuiasan nasabah bahwa kuialitas 

pe ilayanan me imiliki peingaruih positif dan signifikan te irhadap loyalitasn nasabah 
di PT. BPR Panji Aronta. 

2. Pe ingaruih ke ipuiasan nasabah teirhadap loyalitas nasabah dike itahuii bahwa 
ke ipuiasan peilanggan me imiliki peingaruih positif dan signifikan te irhadap ke ise itiaan 
pe ilanggan di PT. BPR Panji Aronta. 

3. Pe ingaruih ku ialitas peilayanan dan keipuiasan nasabah te irhadap loyalitas nasabah, 
dikeitahuii bahwasannya variabe il muitui peilayanan dan keipuiasan peilanggan 
be irpe ingaruih simuiltan pada loyalitas nasabah di PT. BPR Panji Aronta.. 

SARAN 
a. Bagi peine iliti seilanjuitnya 

Pe iniliti seilanjuitnya diharapkan dapat me impeirlu ias modeil pe ineilitian ini 
de ingan me inambahkan faktor-faktor lain yang be irpeingaruih pada ke ise itiaan 
pe ilanggan seilain faktor ku ialitas layanan dan ke ipuiasan peilanggan yang 
diduikuing ole ih te iori dan isu i-isui te irkini. Peine iliti be iriku itnya juiga dimohon u intuik 
meiluiaskan cakuipan wilayah dan lokasi pe ine ilitian se ihingga hasil peineilitian 
dapat diteirapkan le ibih luias lagi. 

b. Bagi Pe iruisahaan 
Be irdasarkan hasil pe ine ilitian dan analisis data yang dije ilaskan, maka 



pe ine iliti dapat meimbe irikan saran, PT. BPR Panji Aronta Bare ing diharapkan 
dapat meiningkatkan lagi dalam hal pe imbe irian fasilitas kreidit deingan me imbuiat 
produik barui dalam peimbeirian kreidit seihingga dapat meinarik nasabah barui 
teiruitama uintuik peinge imbangan se iktor U iMKM. Deingan meingaplikasikan 
be irbagai strateigi uintuik meingoptimalkan juimlah nasabah barui, muilai dari 
meinawarkan layanan yang me inarik, meimbeirikan ke imuidahan pada 
pe inyimpanan dana di bank, se irta meimbe irikan jaminan keiamanan dana yang 
teirsimpan. Dan seilalui meimpe irtahankan dan meinjaga reipuitasi bank di mata 
masyarakat, se ihingga tidak hanya uintuik nasabah kreidit saja, deingan citra yang 
baik bank dapat meinarik pe inabuing se irta deiposan– de iposan barui yang be irse idia 
meine impatkan dana ya di PT. BPR Panji Aronta .  
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