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ABSTRAK

Bank merupakan badan usaha dibidang keuangan yang menghimpun dana
dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dalam bentuk dana, terutama
memberikan kredit dan jasa dalam lalu lintas pembayaran dan perdagangan uang.
Untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, maka perusahaan
perbankan tersebut juga harus meningkatkan kualitas pelayanan. Memperbaiki
hubungan dengan para nasabah, banyak bank konvensional bermaksud
mengembangkan ikatan dan kesetiaan yang lebih kuat dengan nasabah.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kualitatif data yang tidak
berbentuk angka atau nominal, melainkan berbentuk pernytaan, informasi, kalimat
yang mendukung kelengkapan penelitian. Data yang digunakan merupakan data
primer yang diperoleh langsung memberikan data kepada pengumpulan data.
Sumber data survey dengan memberikan kuesioner untuk mengetahui jawaban
responden atas pernyataan yang diberikan mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah BANK JAWA BARAT
BANTEN KCU Surabaya. Analisis data yang digunakan analisis regresi linier
berganda diolah dengan menggunakan SPSS 20.0

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan probabilitas sebesa
0,016, 2) Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
dengan probabilitas sebesar 0,044, 3) Variabel kualitas pelayanan dan citra
perusahaan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan probabilitas sebesa 0,024, 4) Nilai Adjusted R-Square sebsar 0,039
berarti nilai kontribusi semua variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen sebesar 3,9%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, dan Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

Banks are business entities in the financial sector that collect funds from
the public and channel them back in the form of funds, especially providing credit
and services in payment traffic and money trading. To be able to meet the needs
and desires of customers, the banking company must also improve service quality.
Improving relationships with customers, many conventional banks aim to develop
stronger bonds and loyalty with customers.

This research is a type of qualitative data research that is not in the form
of numbers or nominal, but in the form of statements, information, sentences that
support the completeness of the research. The data used is primary data obtained
directly by providing data for data collection. Sources of survey data by providing
a questionnaire to find out respondents’ answers to the statements given regarding
the Effect of Service Quality and Company Image on Customer Loyalty in BANK
JAWA BARAT BANTEN KCU Surabaya. Data analysis used multiple linear
regression analysis was processed using SPSS 20.0

The results of this study indicate that: 1) Service quality has a significant
effect on customer loyalty with a probability of 0.016, 2) Company image has a
significant effect on customer loyalty with a probability of 0.044, 3) Service quality
variables and company image together have a significant effect on loyalty.
customers with a probability of 0.024, 4) The Adjusted R-Square value of 0.039
means that the contribution value of all independent variables in explaining the
dependent variable is 3.9%.

Keywords: Service Quality, Company Image, and Customer Loyalty
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