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ABSTRAK

IKMAL UMARUL. NIM 241.180.7099. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Di PT Bank Central Asia
Cabang Tajur Bogor.

Dunia perbankan pada saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat, keadaan
yang sangat kompetitif menyebabkan perubahan besar dalam persaingan. hal ini juga
menuntut bidang perbankan harus dapat meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas
produk, kepuasan untuk meningkatkan loyalitas nasabah terhadap perusahaan. Dalam
hal ini masih terdapat masalah yang ditemukan khususnya di PT Bank Central Asia
Cabang Tajur Bogor. Nasabah masih menemukan kekurangan pada kualitas pelayanan,
produk sehingga hal ini dapat berpindahnya nasabah ke Bank pesaing yang akan
menurunkan profit perusahaan dan tentunya akan merugikan perusahaan dalam jangka
waktu yang Panjang.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk, dan Kepuasaan, Terhadap Loyalitas Nasabah di PT Bank
Central Asia Cabang Tajur Bogor. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif degan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner.
Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan
sampel dilakukan dengan cara acak sederhana (Sample Random Sampling). Adapun
sampel tersebut berjumlah 97 responden, dengan menggunakan analisis linear berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 98% faktor — faktor Loyalitas Nasabah di PT Bank
Central Asia Cabang Tajur Bogor dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, kualitas
produk, dan kepuasan sedangkan sisanya 2 % dijelaskan oleh faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukan bahwa secara simultan
variabel kualitas produk, dan kepuasan secara serempak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah dengan hasil analisis, yaitu nilai Fniung (1570,810) > dari Ftabel =
(2,700). Hasil Uji t menunjukkan variabel kualitas produk hasil analisis thitung (2,950),
dan kepuasan (33,787) dimana tuber (1,985) maka secara parsial variabel tersebut
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah sedangkan variabel kualitas
pelayanan menunjukkan hasil thing (1,191) maka secara parsial variabel tersebut tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah di PT Bank Central Asia
Cabang Tajur Bogor. Bisa dijelaskan bahwa variabel yang dominan mempengaruhi
loyalitas nasabah di PT Bank Central Asia Cabang Tajur Bogor adalah kepuasan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan, loyalitas nasabah.



ABSTRACT

IKMAL UMARUL. NIM 241.180.7099. The Effect of Service Quality, Product
Quality and Satisfaction on Customer Loyalty at PT Bank Central Asia Tajur
Bogor Branch.

The banking world at this time is experiencing a very rapid development, a highly
competitive state of affairs led to a huge change in competition. it also demands that the
banking sector must be able to improve the quality of service, product quality,
satisfaction to increase customer loyalty to the company. In this case, there are still
problems found, especially at PT Bank Central Asia Tajur Bogor Branch. Customers
still find deficiencies in the quality of service, products so that this can move customers
to competing banks which will reduce the company's profits and of course will harm the
company in the long term.

The purpose of this study is to determine and analyze the Effect of Service Quality,
Product Quality, and Satisfaction, on Customer Loyalty at PT Bank Central Asia Tajur
Bogor Branch. The type of research used is quantitative research with research methods
in the form of data collection using questionnaires. The data analysis model used is
multiple linear regression analysis. Sample selection is carried out in a simple random
way (Sample Random Sampling) . The sample totaled 97 respondents, using multiple
linear analysis.

The results of the regression test showed that 98% of customer loyalty factors at PT
Bank Central Asia Tajur Bogor Branch can be explained by service quality, product
quality, and satisfaction while the remaining 2% is explained by other factors that were
not studied in this study. Meanwhile, the results of the F test showed that simultaneously
the variables of product quality, and satisfaction simultaneously had a significant effect
on customer loyalty with the results of the analysis, namely thecaiculated F value
(1570,810) > from Ftanle = (2,700). The results of the t Test showed the variables of
product quality from the analysis tcount (2,950), and satisfaction (33,787) where ttable
(1,985) then partially these variables had a significant effect on customer loyalty while
the service quality variable showed the results of tcount (1,191) then partially these
variables did not have a significant effect on customer loyalty at PT Bank Central Asia
Tajur Bogor Branch. It can be explained that the dominant variable that affects
customer loyalty at PT Bank Central Asia Tajur Bogor Branch is satisfaction.

Keywords: qualityof service, product quality, satisfaction, customer loyalty.
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