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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini tidak terdapat karya yang pernah
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sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah
ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali vang secara tertulis diacu dalam

naskah inidan. disebutkan dalam dafiar pustaka.
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Aan Ari Saputro



INITISARI

Penelitian bertujuan untuk menganalisa pengaruh citra dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan pada Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta. Analisis didasarkan
pada data yang dii)eroleh dari responden penelitian yanh dikumpulkan melalui
kuisioner. Kuisioner disebarkan kepada 100 responden yang pernah atau sedang
sedang melakukan transaksi perbankan pada Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta.
Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu convenience sampling.
Hipotesis dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan program SPSS Versi 11,5
For Windows. ‘

Dari hasil : ;;enelitian didapatkan kenyataan bahwa variabel c¢itra dan
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan baik secara
serempak maupun secara parsial. Kemudian Adjusted R Square = 38,3% hal ini
berarti bahwa 38,3% loyalitas pelanggan (Y) dipengaruhi variabel citra (X1) dan
kepuasan (X2), kemudian sisanya 61,7% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain

yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kala kunci: Citra, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
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ABSTRAC

This research aimed to analyze the influence of image and customer loyality
satisfaction in. BRI Syariah Bank, Yogyakarta. This analyzis based on date of the
respondent researching which collected in a questioner. The questioner spreaded on 100
respondent who are in banking transaction at BRI Syariah Bank, Yogyakarta. This
research used convenience sampling technical. And the hipotesis on the research
examined by SPSS Version 11,5 For Windows.

From the result of this research the written gets the variable image and
customer satisfaction which influenced to the customer loyality in togetherness or
individuality. Then Adjusted R Square = 383% this means that 38,3% of customer
lovality (Y) influenced by the image variable (X1) and the satisfaction (X2), and
61,7% influenced by other variables which are not in this research.

Keywords. Image, customer satisfuction, and customer loyality.
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