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ABSTRAK

Kualitas layanan, citra perusahaan dan tingkat suku bunga PT. Bank Panin sangat
penting dalam industri perbankan, sehingga diperlukan perhatian khusus untuk dapat
bertahan dalam persaingan jangka panjang. Organisasi yang relevan dapat
menggunakan perhatian khusus ini untuk bertahan dalam persaingan, menerima
tantangan, dan berkembang dalam krisis. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui apakah kualitas layanan, citra perusahaan dan tingkat suku bunga
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Metode pengumpulan data utama
penelitian ini adalah dengan menyebarkan kuesioner berupa Google yang berisi 375
responden nasabah tabungan aktif, dan metode pengambilan sampel yang digunakan
adalah random sampling. Untuk menghasilkan nilai yang cukup, penelitian ini
menggunakan metode analisis statistik SPSS 25 versi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan, citra perusahaan dan tingkat suku bunga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Beberapa kualitas layanan
berdampak positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Citra
perusahaan berpengaruh positif dan penting terhadap loyalitas nasabah, sedangkan
suku bunga berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan ,Tingkat Suku Bunga



ABSTRACT

PT's service quality, corporate image and interest rates. Bank Panin is very
important in the banking industry, so special attention is needed to survive long-term
competition. Relevant organizations can use this special attention to survive
competition, accept challenges and develop in crisis. The purpose of this research is
to determine whether service quality, corporate image and interest rates have an
impact on customer loyalty. The main data collection method of this study is to
distribute a questionnaire in the form of Google, which contains 375 respondents of
active savings customers, and the sampling method used is random sampling. In
order to generate considerable value, this study uses SPSS 25 version of the
statistical analysis method. The results show that service quality, company image and
interest rates have a positive and significant impact on customer loyalty. Some
service quality has a positive but insignificant impact on customer loyalty. Corporate
image has a positive and important impact on customer loyalty, while interest rates
have a negative and insignificant impact on customer loyalty.

Keywords : Service Quality, Corporate Image, Interest Rates
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