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ABSTRAKSI

Diberlakukannya Lembaga Penjamin Simpanan (LPS), memberikan
peranan besar kepada nasabah didalam memilih bank Hal ini memicu terjadinya
persaingan di industri perbankan untuk memperebutkan nasabah yang loyal.

Penelitian dilakukan pada 10 BPR melalui wawancara kepada para
direksinya dan kuesioner kepada deposan BPR di kota Semarang. Responden
deposan sebanyak 131 dari 9 BPR, dengan teknik stratified random sampling.

Hasil penelitian mengindikasikan, suku bunga bukanlah faktor utama
kepuasan nasabah,  melainkan aspek-aspek kualitas layananlah yang
mendominasi kepuasan nasabah yaitu lebih dari 64 %.

Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah BPR di kota
Semarang. Meskipun secara umum BPR di kota Semarang telah memberikan
kualitas layanan yang sangat baik, namun diindikasikan BPR belum sepenuhnya
menyediakan tempat layanan yang nyaman dan fasilitas layanan BPR belum
sepenuhnya beroperasi dengan baik. Juga BPR belum sepenuhnya memberikan
layanan diluar waktu layanan apabila dibutuhkan nasabah dan BPR belum
sepenuhnya mampu mengatasi keluhan nasabah dengan baik. Selain itu, BPR
belum sepenuhnya mempunyai perhatian kepada setiap nasabah.

Karenanya, pendidikan dan pelatihan harus dilakukan terus menerus dalam
rangka meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang ada, bukan hanya

masalah skill dan knowledge semata, tetapi juga tentang atfifude dan motivasinya.
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