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sesungguhnya bersama kesulitan pasti ada kemudahan ” 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah, citra perusahaan, dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah PT. BSI (Persero), Tbk Kantor 

Cabang Purwokerto Sudirman 1. Model pemilihan sampel dalam penelitian ini 

dilakukan dengan purposive sampling dan diperoleh sebanyak 135 responden. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis regresi 

berganda. Hasil analisis data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, citra perusahaan, dan nilai nasabah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Citra Perusahaan, Nilai 

Nasabah, dan Loyalitas Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, customer 

satisfaction, corporate image, and customer value on customer loyalty. The 

population in this study were customers of PT BSI (Persero), Tbk Purwokerto 

Sudirman Branch Office 1. The sample selection model in this study was carried 

out by purposive sampling and obtained 135 respondents. The data analysis 

technique used in this study is multiple regression analysis. The results of data 

analysis show that service quality, customer satisfaction, company image, and 

customer value have a positive and significant effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Corporate Image, Customer 

Value, and Customer Loyalty. 
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