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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah yang di mediasi oleh kepuasan
nasabah pada KCP Bank Mandiri Mitra Usaha Tambun. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah KCP Bank Mandiri,
adapun polulasi sasarannya yaitu KCP Bank Mandiri Mitra Usaha Tambun.
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dengan metode accidental
sampling. Teknik analisis data yang digunakan yaitu dengan metode partial
least square (PLS) dengan software smart PLS Vv 3.0 yang dilakukan dengan tiga
tahap yaitu: analisa Outer Model , analisa Inner Model dan Pengujian
Hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, variabel citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Variabel citra
perusahaan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Variabel citra perusahaan berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah pada KCP Bank Mandiri
Mitra Usaha Tambun. Koefisien determinasi dari kepuasan nasabah sebesar
0,532 dan untuk loyalitas nasabah sebesar 0,667.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan dan loyalitas
nasabah
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THE INFLUENCE SERVICE QUALITY,
CORPORATE IMAGE
ON LOYALTY CUSTOMER
(Case Study on KCP Bank Mandiri Tambun Business Partners)

ABSTRACK

This study aims to determine the effect of service quality and corporate
image on customer loyalty mediated by customer satisfaction at KCP Bank
Mandiri Tambun Business Partner. This research is a quantitative research.

The population in this study is all KCP Bank Mandiri customers, while
the target poll is the KCP Bank Mandiri Tambun Business Partners. The
sample in this study were 100 respondents with accidental sampling method.
The data analysis technique used is partial least square (PLS) method with
smart PLS V 3.0 software which is carried out in three stages, namely: Outer
Model analysis, Inner Model analysis and Hypothesis Testing

The results showed that the variable corporate image had a positive and
significant effect on customer satisfaction. The corporate image variable has a
positive and not significant effect on customer loyalty. The customer
satisfaction variable has a positive and significant effect on customer loyalty.
Service quality variable has a positive and not significant effect on customer
satisfaction. Service quality variable has a positive and significant effect on
customer loyalty. The corporate image variable has a positive and not
significant effect on customer loyalty through customer satisfaction. Service
quality variable has a positive and not significant effect on customer loyalty
through customer satisfaction at KCP Bank Mandiri Tambun Business Partner.
The coefficient of determination of customer satisfaction is 0.532 and for
customer loyalty is 0.66.

Keywords: Service quality, company image, customer satisfaction and loyalty
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