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ABSTRAKSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPERCAYAAN
DAN KEPUASAN NASABAH PADA BPR. NUSAMBA WLINGI - BLITAR

NOVIARTI FALENTINA -10221037
Kata kunci : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan Nasabah

Penurunan kualitas pelayanan BPR. Nusamba Wlingi berdampak pada penurunan

kepercayaan dan kepuasan nasabah. Kinerja pelayanan yang terdiri dari variabel

bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan

nasabah yang diberikan BPR. Nusamba Wlingi masih kurang maksimal serta

rendahnya kepercayaan nasabah terhadap kinerja dan pelayanan BPR. Nusamba

Wilingi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh

antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan nasabah serta untuk mengetahui

apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini

bersifat kualitatif dan kuantitatif dengan menggunakan kuesioner untuk
mendapatkan data, penyebaran kuesioner dilakukan mulai tanggal 28 Oktober
2013 sampai dengan 30 Desember 2013, jumlah kuesioner sebanyak 88 responden
dengan menggunakan metode Slovin dan menggunakan teknik sampling
aksidental (accidental sampling) yaitu sample diambil dari siapa saja yang
kebetulan ada (responden/nasabah). Penelitian ini menggunakan teknik analisis
jalur dengan regresi berganda menggunakan 3 variabel, yaitu: variabel X, variabel
Y dan variabel Z. Hasil analisis diketahui bahwa kualitas pelayanan yang
mempunyai pengaruh paling besar terhadap kepuasan adalah jaminan sebesar
7,122 dan kualitas pelayanan yang mempunyai pengaruh paling besar terhadap
kepercayaan adalah empati sebesar 9,693. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepecayaan dan kepuasan nasabah BPR.
Nusamba Wlingi. ‘
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