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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO :

Jadilah sabar dan sholat sebagai penolongmu. Dan sesungguhnya

yang demikian itu sungguh berat, kecuali bagi orang-orang yang

khusyu (yaitu) orang-orang yang meyakin, bahwa mereka akan

menemui Tuhan-Nya, dan bahwa mereka akan kembali kepada-Nya”

(Al Baqoroh ayat 45-46)

Barang siapa yang taat kepada Allah dan Rasul-Nya dan bertaqwa

kepada-Nya, maka mereka adalah orang-orang yang mendapat

kemenangan.

(QS. An-Nuur ayat 52)

PERSEMBAHAN  :

1. Suami

2. Putra-putriku

3. Sahabat dan teman-teman

4. Almamater UMK
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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA DAN KEPUASAN NASABAH
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA PT. BANK CENTRAL

ASIA TBK. CABANG KUDUS

Suprapti
NIM. 2011-11-192

Pembimbing 1.  Dr. Supriyono, SE, MM

2. Noor Azis, SE, MM

Beberapa permasalahan terkait loyalitas nasabah adalah beberapa karyawan
kurang mampu untuk bersikap kurang memberikan perhatian yang baik atau bersikap
melayani. Masalah citra beberapa nasabah masih membanding-bandingkan dengan
bank lain. Kemudian masalah kepuasan beberapa karyawan kurang senang dengan
pengalaman transaksinya selama berhubungan dengan antara lain sistem antrean saat
bertransaksi. Selanjutnya  peneliti memilih PT. Bank Central Asia Tbk. Cabang
Kudus sebagai obyek penelitian. Pemilihan obyek penelitian ini didasari  karena citra
yang baik pada bank tersebut, apalagi layanan yang dimiliki bisa diandalkan.

Penelitian ini bersifat explanatory yaitu menerangkan atau menjelaskan.
Variabel independen penelitian adalah kualitas layanan, citra, dan kepuasan. Variabel
dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah. Jenis data meliputi data
primer, dan data sekunder. Populasi sebanyak 2231 nasabah, dengan rumus slovin
didapatkan sampel sebanyak 96 responden. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Pengolahan data menggunakan editing, coding, scoring, dan tabulasi. Uji
Instrumen menggunakan uji validitas, uji reliabilitas. Analisis data menggunakan
analisis regresi linier berganda, uji parsial (uji t), uji signifikan simultan (uji F),
koefisien determinasi.

Dari hasil analisis data yang dilakukan dapat ditarik kesimpulan secara parsial
bahwa kualitas layanan terhadap loyalitas berpengaruh positif signifikan, citra
terhadap loyalitas nasabah berpengaruh positif signifikan, kepuasan kerja terhadap
loyalitas  nasabah berpengaruh positif dan signifikan. Secara berganda kualitas
layanan, citra dan kepuasan kerja berpengaruh positif dan signifikan. Variabel yang
paling dominan mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas layanan, Citra, dan Kepuasan Kerja, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION AND
THE IMAGE OF CUSTOMER LOYALTY AT PT BANK CENTRAL ASIA TBK.

BRANCH KUDUS

Suprapti
NIM. 2011-11-192

The supervisor 1. Dr. Supriyono, SE, MM
2. Noor Azis, SE, MM

Some related problems of customer loyalty is some employees less capable to
be less giving good attention or being served. Some image issues the customer still
proclaimed that with another bank. Then issue the satisfaction of some employees less
happy with its experiences during touch with among other things a system queue
when transacting. Next the researchers choose PT Bank Central Asia Tbk. Branch
Kudus as an object of research. This research is based on object selection because a
good image on the bank-owned service, much less dependable.

This research is explanatory that is explained or explained. Independent
research is the variable quality of service, imagery, and satisfaction. The dependent
variable in this study is the customer loyalty. Data types include primary data and
secondary data. Population of 2231 slovin formula, with the client obtained samples
as much as 96 respondents. Data collection using the questionnaire. Processing data
using coding, editing, scoring, and tabulate. Test Instrument use test validity,
reliability test. Data analysis using multiple linear regression analysis, partial test
(test t), significant simultaneous test (test F), the coefficient of determination.

From the results of the data analysis being done can be drawn partially
conclusion that the quality of service to the loyalty effect significant, positive image of
significant positive effect on customer loyalty, job satisfaction of customer loyalty and
significant positive effect. As a double image and service quality, job satisfaction
influence positive and significant. The most dominant variables influencing customer
satisfaction is customer loyalty.

Keywords: service quality, image, job satisfaction, and Customer Loyalty.
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