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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kinerja operasional dan kinerja penyampaian jasa terhadap peningkatan nilai pelayanan serta implikasinya pada loyalitas nasabah kredit produktif pada bank BJB Kantor Cabang Cimahi. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan gagasan pemikiran yang dapat mendorong perusahaan untuk dapat lebih meningkatkan kualitas produknya dimasa mendatang dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif. Khusus untuk bank BJB  Kantor Cabang Cimahi.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2021. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi nasabah terhadap kinerja operasional dan kinerja penyampaian jasa masuk dalam kategori cukup baik begitu juga nilai pelayanan dan loyalitas nasabah cenderung cukup loyal. kinerja operasional dan kinerja penyampaian jasa berpengaruh terhadap nilai pelayanan baik secara simultan maupun parsial dan  nilai pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah kredit produktif pada bank BJB Kantor Cabang Cimahi.
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of operational performance and service delivery performance on increasing service value and its implications for productive credit customer loyalty at bank BJB Cimahi Branch Office. The results of this study are expected to contribute ideas that can encourage companies to be able to further improve the quality of their products in the future in the face of increasingly competitive competition. Especially for bank BJB Cimahi Branch Office.

The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique is using consecutive sampling. Data collection in the field will be carried out in 2021. The data analysis technique uses Path Analysis.

The results of the study show that in general, customer perceptions of operational performance and service delivery performance are in the fairly good category as well as the value of service and customer loyalty tend to be quite loyal. operational performance and service delivery performance affect the value of service either simultaneously or partially and the value of service affects the loyalty of productive credit customers at bank BJB Cimahi Branch Office.
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