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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini berjudul ”Analisis Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A. Rivai Palembang”.  Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui berapa besar persentase kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A. Rivai Palembang.  

Penelitian ini menggunakan teknik wawancara, kuesioner dan studi pustaka.  

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan teknik accidental 

sampling dengan metode purposive sampling.  Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah responden yang sudah menjadi nasabah tabungan simpeda 

Bank Sumsel Babel A. Rivai selama 1 tahun atau lebih.  Untuk mengolah data 

menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif.  Dalam perhitungannya penulis 

menggunakan rumus persentase dan interpretasi skor.  Hasil: variabel kepuasan 

memiliki nilai interpretasi skor 81% dan variabel loyalitas 83%.  Dari kedua 

variabel tersebut, variabel loyalitas yang paling dominan pada indikator referensi 

(referall) sebesar 87%.  Kesimpulan indikator yang paling dominan pada 

pernyataan “saya besedia  dan tidak keberatan untuk mereferensikan kepada orang 

lain agar menjadi nasabah Bank Sumsel Cabang Utama Kapten A. Rivai” dengan 

persentase skor sebesar 87% dan tergolong dalam kategori “sangat berpengaruh”.  

Disarankan Bank Sumsel Cabang Utama Kapten A. Rivai mempertahankan kualitas 

pelayanan dan meminimalisir kekurangan dari produk bank untuk mempertahankan 

keloyalan para nasabah 

   

Kata kunci:  Kepuasan, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

 

 

This research is entitled "Analysis of Satisfaction with Customer Loyalty of Bank 

Sumsel Babel Main Branch Captain A. Rivai Palembang". This study aims to 

determine the percentage of satisfaction with customer loyalty at Bank Sumsel 

Babel Main Branch Captain A. Rivai Palembang. This study uses interview 

techniques, questionnaires and literature study. The sampling technique in this 

study was accidental sampling with purposive sampling method. The sample used 

in this study were respondents who had become customers of Simpeda Savings Bank 

Sumsel Babel A. Rivai for 1 year or more. To process the data using quantitative 

and qualitative analysis. In the calculation the author uses the percentage formula 

and score interpretation. Result: the satisfaction variable has a score interpretation 

value of 81% and the loyalty variable 83%. Of the two variables, the most dominant 

loyalty variable on the reference indicator (referall) is 87%. The conclusion of the 

most dominant indicator in the statement "I am willing and do not mind to refer 

others to become a customer of Bank Sumsel Main Branch Captain A. Rivai" with 

a percentage score of 87% and belongs to the "very influential" category. It is 

recommended that Bank Sumsel Main Branch Captain A. Rivai maintain service 

quality and minimize shortages of bank products to maintain customer loyalty. 

 

Keywords: Satisfaction, Customer Loyalty 
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