
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA PERUSAHAAN, DAN 

KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

BANK MANDIRI CABANG ARIEF PALEMBANG 

 

 

 

SKRIPSI 

Dibuat Untuk Memenuhi Salah Satu sayarat Menyelesaikan Pendidikan  

Diploma IV Program Studi Manajemen Bisnis Pada Jurusan  

Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya 

OLEH : 

Muhammad Gilang Saputra 

061740631946 

 

POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA 

JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS 

PRODI MANAJEMEN BISNIS 

2021



 

 



 

 



 

 



v 

 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO 

“ Selalu ada harapan bagi mereka yang berdoa, selalu ada jalan bagi mereka yang 

sering berusaha ” 

 

PERSEMBAHAN 

Untuk Kedua orang tuaku, Bapak Suhardi dan Ibu 

Yunita Mahdalena yang telah membesarkanku dan 

tidak pernah berhenti mendoakanku dalam setiap 

langkahku. 

Untuk kedua saudaraku Dipo Utomo dan 

Muhammad Hito Jang Jayo yang selalu memberikan 

semangat dan dorongan. 

Untuk teman-teman seperjuangan kelas 8 MBB. 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 

vxjc

hd vi 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT yang telah memberikan 

rahmat dan karunianya, shalawat serta salam semoga tercurah kepada Rasulullah 

SAW, sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi yang berjudul 

“ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA PERUSAHAAN DAN 

KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK MANDIRI 

CABANG ARIEF PALEMBANG ” 

 Adapun tujuan dari skripsi ini adalah untuk memenuhi salah satu syarat 

menyelesaikan Pendidikan Diploma IV Program Studi Manajemen Bisnis pada 

Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 

 Dalam proses penulisan ini penuliis mendapatkan banyak bantuan yang 

yelah diberikan oleh berbagai pihak, baik itu berupa perhatian, dorongan, 

bimbingan, dan saran. Untuk semua itu penulis ucapkan terima kasih kepada 

semua pihak. 

 Akhir kata penulis mengucakan terima kasih, semoga skripsi ini 

bermanfaat bagi kita semua. 

 

 

 

Palembang......................202 

Penulis 

 

 

Muhammad Gilang Saputra 



v 

vxjc

hd vii 

 

UCAPAN TERIMA KASIH 

Puji syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT berkat rahmat dan 

berkah-Nya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Adapun terwujudnya skripsi 

ini adalah berkat bantuan pengarahan dan bimbimngan dari berbagai pihak. Pada 

kesempatan ini penulis ingin menyampaikan ucapan terimah kasih yang sebesar-

besarnya kepada : 

1. Bapak Dr. Dip. Ing. Ahmad Taqwa, M.,T selaku Direktur Politeknik 

Negeri Sriwijaya. 

2. Bapak Heri Setiawan, SE., M.A.B selaku ketua jurusan Administrasi 

Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya. 

3. Ibu Dr. Marieska Lupikawati, SE.,M.M selaku Sekretaris jurusan 

Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya. 

4. Ibu Dewi Fadila, SE.,M.M selaku ketua Program Studi D IV 

Manajemen Bisnis. 

5. Ibu Hanifati Intan SE.,M.M selaku Pembimbing 1 yang telah 

memberikan masukan dan meluangkan waktunya untuk membimbing 

penulis. 

6. Ibu Dr. Neneng Miskiyah, SE.,M.S.I selaku Pembimbing II yang telah 

memberikan saran dan dorongan sehingga penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini. 

7. Bapak/Ibu Pimpinan Bank Mandiri Cabang Arief Palembang yang 

telah memberikan izin kepada penulis untuk melakukan penelitian. 

8. Karyawan Bank Mandiri Cabang Arief Palembang yang telah 

membantu penulis dalam mengumpulkan data. 

9. Kedua orang tua dan keluarga besarku yang selalu mendoakan yang 

terbaik dan memberikan semangat sehinga dapat menyelesaikan 

skripsi ini dengan baik. 

10. Untuk orang yang selalu memberi dukungan dan motivasi Nadya 

Yolanda Hidayat. 



v 

vxjc

hd vii 

11.  Teman-teman tebaik saya Aidil Ikhsan, Iqbal Fawwas, Rifaldi Genta 

Buana, Arkan Hakim, Tara Budiman, Ejak Fahriza yang telah 

membantu dan menemani saya dalam suka dan duka. 

Semoga Allah SWT memberikan balas budi kepada semua pihak yang 

telah membantu menyelesaikan penyususnan skripsi ini dangan balasan yang 

bermanfaat. AminYarobbal Alamin. 

Palembang...................2021 

Penulis 

 



v 

vxjc

hd viii 

 

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 (X1), citra perusahaan (X2), Kepercayaan (X3), 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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