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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima
(kecepatan, ketepatan, jaminan keamanan, dan privasi) dan pengaduan nasabah
(penerimaan pengaduan, penanganan pengaduan dan penyelesaian pengaduan)
terhadap citra bank (reputation, recognition, affinity dan brand loyality) pada PT. Bank
Perkreditan Rakyat Sumatera Selatan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode studi kepustakaan, dokumentasi, dan metode analisis data. Adapun
Teknik analisis yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu uji validitas untuk menguji
valid atau tidak variable itu digunakan, uji reliablitas untuk melihat layak atau tidak
jika dimensi variable tersebut digunakan secara terus menerus, dan membuktikan
hipotesis dengan menggunakan analisis regresi linear berganda setra uji t (parsial) dan
uji f (simultan). Hasil penelitian yang didapatkan yaitu bahwa variabel pelayana prima
dan pengaduan nasabah masing-masing dan secara bersama-sama tidak berpengaruh
terhadap citra bank pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Sumatera Selatan.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Pengaduan Nasabah, dan Citra Bank.



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of excellent service (speed,
accuracy, security, and privacy) and customer complaints (receiving complaints,
handling complaints and resolving complaints) on the bank's image (reputation,
recognition, affinity and brand loyalty) at PT. South Sumatra Rural Bank. The method
used in this research is the method of literature study, documentation, and data
analysis methods. The analysis technique carried out in this study is validity test to test
whether the variable is valid or not, reliability test to see if it is feasible or not if the
variable dimensions are used continuously, and prove the hypothesis by using multiple
linear regression analysis setra t test (partial ) and f test (simultaneous). The results
obtained are that the variables of excellent service and customer complaints,
respectively, have no effect on the image of the bank at PT. South Sumatra Rural Bank.
Keywords: Excellent Service, Customer Complaints, and Bank Image.
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