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Intisari

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor penting dan mutlak bagi
perusahaan untuk memenangkan persaingan. Pelanggan yang loyal merupakan
keunggulan bersaing bagi perusahaan yang secara jangka panjang mempengaruhi
profitabilitas dan market share perusahaan. Penelitian ini menyajikan analisis
mengenai pengaruh kepuasan pelanggan dan citra perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan. Obyek dalam penelitian ini adalah Bank Rakyat Indonesia Kantor
Cabang Blora. Responden dalam penelitian ini adalah para nasabah Bank Rakyat
Indonesia Kantor Cabang Blora. Responden dalam penelitian ini adalah para
nasabah Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Blora. Kuesioner berisi 34
pertanyaan mengenai kepuasan pelanggan, citra perusahaan dan loyalitas
pelanggan. Kuesioner tersebut dibagikan kepada 100 responden yaitu para
pelanggan Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Blora.

Model dalam penelitian ini mengacu pada model yang dikembangkan oleh
Kandampully dan Subartanto (2000). Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan sedangkan kepuasan pelanggan dan citra perusahaan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Diharapkan hasil
dari penelitian ini cukup relevan bagi para akademisi dan praktisi untuk
menjelaskan bagaimana kepuasan pelanggan dan citra perusahaan mempengaruhi
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, citra perusahaan, loyalitas pelanggan.



Abstract

Customer loyalty is one of the important and absolute factors for the
company in order to win the competition. Loyal customers become special quality
in competition of the company which in long term affected the profitability and
market share of the company. This study serves analysis about the effects of
customer satisfaction and company image upon the customer loyalty. The object
of this study is Indonesian Citizenry Bank Branch Office of Blora (Bank Rakyat
Indonesia Kantor Cabang Blora). The respondent in this study were the customers
of Indonesian Citizenry Bank Branch Office of Blora. The questioner consists of
34 questions concerning customer satisfaction, company image, and customer |
loyalty. This questioner distributed to 100 respondents, i.e. the customer of
Indonesian Citizenry Bank Branch Office of Blora.

The model of study refers to model developed by Kandampully and
Suhartanto (2000). Results showed that partially, customer satisfaction affected
significantly upon the customer loyalty, company image didn’t affected
significantly upon the customer loyalty, whereas customer satisfactory and
company image simultant affected significantly upon customer loyalty. Hopefully,
result of this study quite relevant to the academician and practitioner in order to
explain how the customer satisfactory and company image could affect the
customer loyalty.

Key Words: Customer satisfaction, Company Image, Customer Loyalty.



