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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh BRI Kapten Rivai 

Palembang dan Kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pengguna kartu brizzi pada Bank BRI Kantor Cabang Kapten Rivai 

Palembang. Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuisioner dengan nasabah BRI Kapten Rivai 

Palembang sebagai responden disertai dengan bukti dalam bentuk 

dokumentasi. Penelitian ini menggunakan data primer yang 

diperoleh dari proses kuisioner dan teknik analisis yang digunakan 

adalah teknik analisa regresi linier berganda dengan total 100 

responden yang  dipilih secara acak dengan menggunakan teknik 

sampling simple random sampling. Hasil dari penelitian ini 

menunjukan bahwa bahwa ada pengaruh dari kualitas pelayanan 

dan kepuasan nasabah secara bersamaan terhadap loyalitas nasabah.   

Saran didalam penelitian ini Bank BRI cabang Kapten Rivai 

Palembang terutama mengenai proses pembuatan produk kartu 

Brizzi di Bank BRI dapat dikatakan baik akan tetapi masih ada 

beberapa faktor yang perlu ditingkatkan dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah untuk memberikan fasilitas terbaik yang 

akan mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap perusahaan.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas, Kartu 

Brizzi 

 

  



 

ABSTRACT 

 

 

The purpose of this study was to determine the effect of the quality 

of service provided by BRI Captain Rivai Palembang and customer 

satisfaction on customer loyalty brizzi card users at Bank BRI 

Captain Rivai Palembang Branch Office. The data collection 

method was carried out by distributing questionnaires with BRI 

customers, Captain Rivai Palembang as respondents, accompanied 

by evidence in the form of documentation. This study uses primary 

data obtained from the questionnaire process and the analysis 

technique used is multiple linear regression analysis technique with 

a total of 100 respondents selected randomly using simple random 

sampling technique. The results of this study indicate that there is 

an effect of service quality and customer satisfaction 

simultaneously on customer loyalty. 

Suggestions in this study are Bank BRI Captain Rivai Palembang 

branch, especially regarding the process of making Brizzi card 

products at BRI Bank can be said to be good but there are still 

several factors that need to be improved in providing services to 

customers to provide the best facilities that will affect customer 

loyalty to the company. 

  

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Loyalty, Brizzi Card 
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