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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu 

telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang 

lain). 

(QS. Al-Insyirah: 6-7) 

 

Percayalah apapun ujian yang sedang membebani dirimu sekarang adalah 

hal yang akhirnya akan engkau ucapkan Alhamdulillah karena proses yang 

dijalani telah usai dan sampai di penghujung permasalahan. 

 

Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak 

akan pernah menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak 

pernah melewatkanku. 

(Umar bin Khattab) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis besarnya pengaruh citra bank, 

keamanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile 

Banking pada BSI KC Palembang A Rivai. Jenis dan sumber data penelitian 

menggunakan sumber data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data 

dengan membagikan kuesioner dan google form. Penentuan sampel dengan teknik 

nonprobability sampling yaitu purposive sampling. Teknik analisis menggunakan 

analisis regresi linier berganda, uji t, uji f dan koefisien determinasi R². Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa citra bank, keamanan dan kepercayaan secara 

parsial berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile Banking 

pada BSI KC Palembang A Rivai. Selain itu citra bank, keamanan dan 

kepercayaan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna 

BSI Mobile Banking pada BSI KC Palembang A Rivai. Variabel yang paling 

dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile Banking 

adalah variabel keamanan dengan nilai dari analisis regresi linier berganda sebesar 

0,662 lebih besar dari nilai variabel citra bank dan keamanan. 

Kata Kunci: Citra Perusahaan, Keamanan, Kepercayaan, Loyalitas 

Nasabah, Mobile Banking  
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ABSTRACT 

This research was conducted to analyze the influence of bank image, security and 

trust on customer loyalty of BSI Mobile Banking users at BSI KC Palembang A 

Rivai. Types and sources of research data using primary and secondary data 

sources. Data collection techniques by distributing questionnaires and google 

form. Determination of the sample using nonprobability sampling technique, 

namely purposive sampling. The analysis technique uses multiple linear 

regression analysis, t test, f test and the coefficient of determination R². The 

results of the study show that bank image, security and trust partially affect 

customer loyalty using BSI Mobile Banking at BSI KC Palembang A Rivai. In 

addition, bank image, security and trust simultaneously affect customer loyalty 

using BSI Mobile Banking at BSI KC Palembang A Rivai. The variable that has 

the most dominant effect on customer loyalty using BSI Mobile Banking is the 

security variable with a value from multiple linear regression analysis of 0.662 

greater than the value of the bank image and security variables. 

Keywords: Corporate Image, Security, Trust, Customer Loyalty, Mobile 

Banking 
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