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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan dan
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang Arief Palembang”.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan (Xi), citra perusahaan (X2), Kepercayaan (Xs), terhadap loyalitas
nasabah (Y) Bank Mandiri Cabang Arief Palembang, jumlah sampel dalam
penelitian ini sebesar 100 responden. Teknik pengambilan sampel di penelitian ini
penulis menggunakan random sampling. Pengumpulan data penelitin ini
menggunakan kuesioner, wawancara, dan studi pustaka. Teknik Analisis
penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda, uji instrumen
penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji realibilitas, uji hipotesis dalam
penelitian ini menggunakan uji t, uji f, dan determiniasi kofisien (R2). Pengelolaan
data dalam penelitian ini menggunakan alat bantu SPSS 25. Hasil uji t (parsial)
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang Arief Palembang, citra perusahaan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang
Arief Palembang, Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Mandiri Cabang Arief Palembang. Hasil uji F (simultan)
menunjukan bahwa kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan
bersama-sama berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
Mandiri Cabang Arief Palembang.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepercayaan, Loyalitas
Nasabah
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ABSTRACT

This thesis is entitled "The influence of service quality, corporate image
and trust on customer loyalty of Bank Mandiri Arief Palembang Branch". This
study was conducted to determine how much influence the quality of service (X1),
corporate image (X2), Trust (X3), on customer loyalty (Y) Bank Mandiri Arief
Palembang Branch, the number of samples in this study was 100 respondents. The
sampling technique in this study the author uses random sampling. This research
data collection using questionnaires, interviews, and literature study. The
analysis technique of this research uses multiple linear regression analysis, the
instrument test of this study uses validity and reliability tests, hypothesis testing in
this study uses t test, f test, and coefficient determination (R2). Data management
in this study uses SPSS 25. The results of the t test (partial) show that service
quality has a significant positive effect on customer loyalty at Bank Mandiri Arief
Palembang Branch, company image has a significant positive effect on customer
loyalty at Bank Mandiri Arief Palembang Branch, Trust has a positive effect
significant to customer loyalty of Bank Mandiri Branch Arief Palembang. The
results of the F (simultaneous) test show that service quality, company image, and
trust together have a significant positive effect on customer loyalty at Bank
Mandiri Branch Arief Palembang.

Keywords: Service Quality, Company Image, Trust, Customer Loyalty
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