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ABSTRAK 

 
Loyalitas nasabah merupakan faktor penting dalam mempertahankan keberlanjutan bisnis perbankan di tengah persaingan 

yang semakin ketat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra perusahaan terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang Bandara Soekarno Hatta. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode purposive sampling yang melibatkan 96 responden. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah (t-hitung = 2,567 > t-tabel = 1,985; sig. 0,026 < 0,05). Citra perusahaan juga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (t-hitung = 2,265 > t-tabel = 1,985; sig. 0,037 < 0,05). Secara simultan, kualitas 

layanan dan citra perusahaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah (F-hitung = 9,495 > F-tabel = 3,094; 

sig. 0,000 < 0,05). Penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan dan citra perusahaan yang baik dapat 

meningkatkan loyalitas nasabah secara signifikan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Loyalitas Nasabah 

 
ABSTRACT 
 
Customer loyalty is a crucial factor in maintaining the sustainability of banking businesses amid increasing competition. This study aims to analyze 

the effect of service quality and corporate image on customer loyalty at PT Bank Rakyat Indonesia (BRI), Soekarno Hatta Airport Branch. The 

research used a quantitative approach with purposive sampling involving 96 respondents. Data were analyzed using multiple linear regression. The 

results indicate that service quality has a positive and significant effect on customer loyalty (t-count = 2.567 > t-table = 1.985; sig. 0.026 < 0.05). 

Corporate image also has a positive and significant effect on customer loyalty (t-count = 2.265 > t-table = 1.985; sig. 0.037 < 0.05). 

Simultaneously, service quality and corporate image have a positive and significant effect on customer loyalty (F-count = 9.495 > F-table = 3.094; 

sig. 0.000 < 0.05). This study confirms that improving service quality and a positive corporate image significantly increases customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, loyalitas nasabah menjadi aspek penting dalam 

mempertahankan pertumbuhan dan keberlanjutan perusahaan, khususnya di sektor perbankan. Bank 

tidak hanya dituntut menyediakan produk berkualitas, tetapi juga pelayanan yang prima dan citra 

perusahaan yang positif untuk membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah. 
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Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk tetap 

menggunakan produk atau layanan suatu perusahaan secara konsisten meskipun terdapat banyak pilihan 

kompetitor. Citra perusahaan yang positif dan pelayanan yang berkualitas tinggi terbukti mampu 

meningkatkan loyalitas ini. Dalam konteks perbankan, loyalitas nasabah sangat dipengaruhi oleh persepsi 

terhadap kualitas layanan dan reputasi bank itu sendiri. 

PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang Bandara Soekarno Hatta menghadapi tantangan 

berupa waktu tunggu pelayanan yang panjang, komunikasi yang kurang efektif, dan respon terhadap 

keluhan nasabah yang belum optimal. Kondisi ini berpotensi menurunkan loyalitas nasabah dan 

mengurangi daya saing bank. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra perusahaan 

terhadap loyalitas nasabah, baik secara parsial maupun simultan, sehingga dapat memberikan 

rekomendasi bagi pihak manajemen BRI dalam meningkatkan kualitas layanan dan membangun citra 

yang lebih baik. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode purposive sampling, melibatkan 

96 responden yang merupakan nasabah BRI Cabang Bandara Soekarno Hatta. Instrumen penelitian 

berupa kuesioner dengan skala Likert 5 poin. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear 

berganda dengan bantuan software SPSS versi 25. 

Variabel yang diteliti: 

1. Kualitas Layanan (X1): Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance, Empathy. 

2. Citra Perusahaan (X2): Personality, Reputation, Value, Corporate Identity. 

3. Loyalitas Nasabah (Y): Repetition, Retention, Recommendation. 

Uji validitas dan reliabilitas menunjukkan instrumen penelitian valid dan reliabel. Selain itu, 

dilakukan uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas) untuk memastikan 

model regresi memenuhi syarat. 

Teknik pengumpulan data meliputi penyebaran kuesioner kepada nasabah yang aktif melakukan 

transaksi di kantor cabang tersebut. Analisis dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut: deskripsi 

data, uji asumsi klasik, uji regresi, serta pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa kedua variabel independen, yaitu kualitas 

layanan dan citra perusahaan, memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel Koefisien B t-hitung Sig. 

Kualitas Layanan 

(X1) 

0,456 2,567 0,026 

Citra Perusahaan 

(X2) 

0,378 2,265 0,037 

Konstanta 12,345 - - 

Berdasarkan tabel di atas, kedua variabel menunjukkan nilai signifikansi < 0,05 sehingga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik, seperti pelayanan cepat, komunikasi yang 

jelas, dan perhatian personal, dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Selain itu, citra perusahaan yang 

positif memperkuat kepercayaan nasabah terhadap BRI, mendorong mereka untuk tetap menggunakan 

layanan BRI dan merekomendasikannya kepada pihak lain. 

Penelitian ini sejalan dengan temuan Setiawan dan Hakiki (2023) yang menunjukkan bahwa loyalitas 

pelanggan dalam industri perbankan sangat dipengaruhi oleh persepsi positif terhadap layanan dan 

reputasi bank. Dalam konteks manajerial, BRI perlu memperkuat kedua aspek ini untuk mempertahankan 

nasabah lama dan menarik nasabah baru. 

 

KESIMPULAN 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

3. Secara simultan, kualitas layanan dan citra perusahaan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Implikasi penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen BRI perlu fokus pada peningkatan kualitas 

pelayanan dan penguatan citra perusahaan sebagai strategi utama untuk membangun dan 

mempertahankan loyalitas nasabah. 

Saran :  

1. Meningkatkan efektivitas komunikasi dan mempercepat waktu pelayanan di kantor cabang. 

2.  Memperkuat program tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) untuk memperkuat citra positif BRI. 

3. Menangani keluhan nasabah dengan lebih cepat dan tepat agar tercipta kepuasan yang berkelanjutan. 

4. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain seperti kepuasan nasabah atau kepercayaan 

untuk memperluas model penelitian. 
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