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ABSTRAK 

Anjelita De Araujo Ati  41180118: Pengaruh Kualitas Pelayanan,  Kepuasan Dan Word 

Of Mouth Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Ksp Kopdit Pintu Air  Cabang  Malaka. 

Dibawah bimbingan Bapak Berno B. Mitang, SE.,MM selaku pembimbing I dan Ibu Imelda 

Thein, SE,.MM, selaku pembimbing II. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh parsial dan simultan antara 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan (X2) dan Word Of Mouth(X3) terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada Ksp Kopdit Pintu Air  Cabang  Malaka. Data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah data primer yang diperoleh dari kuesioner yang di bagikan kepada para nasabah KSP 

Kopdit Pintu Air Cabang Malaka. Teknik analisis data yang digunakan adalah Analisis regresi 

linear sederhana dan analisis regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS 22,0 

dengan hasil analisis sebagai berikut: Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) Pada KSP Kopdit Pintu Air cabang Malaka. Hal ini 

dibuktikan dari nilai t hitung yang lebih besar dari nilai t tabel (2,373>1,660) dengan tingkat 

signifikansi 0,010<0,05 dan nilai R 0,380 ini menunjukan hubungan yang kuat serta nilai R2 

0,911 artinya bahwa presentase pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Nasabah 

(Y) sebesar 91%. Kepuasan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

(Y) Pada KSP Kopdit Pintu Air cabang Malaka. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung  yang 

lebih besar dari nilai t tabel (1,075>1,660) dengan tingkat signifikansi 0,002<0,05 dan nilai R 

0,810 ini menunjukan hubungan yang kuat serta nilai R2 0,812 artinya bahwa presentase 

pengaruh Kepuasan (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) sebesar 81%. Word of Mouth (X3) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) Pada KSP Kopdit Pintu Air 

cabang Malaka. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung yang lebih besar dari nilai t tabel 

(2,256>1,660) dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05 dan nilai R 0,922 ini menunjukan 

hubungan yang kuat serta nilai R2 0,940 artinya bahwa presentase pengaruh Word Of Mouth 

(X3) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) sebesar 94%. 

Secara simultan variabel Kualitas pelayanan (X1), Kepuasan (X2), Word of Mouth (X3) 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y) Pada KSP Kopdit Pintu Air cabang Malaka. Hal 

ini dibuktikan dari nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (22,217>2,700) dengan tingkat 

signifikansi 0,001<0,05. Dan nilai R 0,552 ini menunjukan hubungan yang kuat serta nilai R2 

63,0%. 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Kepuasan, Word of Mouth dan loyalitas nasabah 
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