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Banyaknya pesaing menyebabkan bank sulit untuk mempertahankan nasabah agar tetap loyal. Kualitas layanan, citra dan kepuasan nasabah merupakan salah satu kunci untuk memperoleh loyalitas nasabah. Selain itu sumber permasalahan lain dalam penelitian ini berasal dari adanya gap penelitian terdahulu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan, citra dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BRI Cabang Semarang Pandanaran.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah tabungan BRI Cabang Semarang Pandanaran. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik non random sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner kepada responden. Analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan menggunakan SPSS 17.0.
Berdasarkan analisis data statistik, indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian asumsi klasik, model regresi bebas multikolonieritas, tidak autokorelasi, tidak terjadi heteroskedastisitas, dan berdistribusi normal. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel kualitas layanan (X1) memiliki nilai t-hitung sebesar 9,647 dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0.05). Variabel citra (X2) memiliki nilai t-hitung sebesar 13,765 dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0.05). Variabel kepuasan (X3) memiliki nilai t-hitung sebesar2,955 dengan tingkat signifikansi 0,004 (< 0.05). Uji F menunjukkan bahwa ketiga variabel ini sesuai untuk menjelaskan variasi dari loyalitas nasabah dengan nilai F sebesar 544.431 pada tingkat signifikansi 0,000 (< 0.05). Hal ini berarti bahwa bahwa variabel kualitas layanan, citra, dan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah baik secara simultan maupun parsial. Nilai adjusted R Square sebesar 0,943 menunjukkan bahwa 94,3% nilai variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model, sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar model.
Penelitian in dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan, citra dan kepuasan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Artinya dengan meningkatkan kualitas layanan, citra dan kepuasan, maka loyalitas nasabah akan meningkat. Saran praktis yang diberikan bagi bank BRI, kebijakan manajerial yang dapat dilakukan dengan mempertahankan citra positif di benak nasabah secara luas dan lebih aktif memperkenalkan produk untuk pasar internasional. Bagi pemerintah untuk mulai membidik pasar untuk segmen pelajar. Bagi penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah variabel independen lainnya. 


