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SUMMARY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA MEREK TERHADAP
LOYALITAS DENGAN MEDIASI KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus pada

Nasabah Bank BRI)
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Description :
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap loyalitas dengan
mediasi kepuasan nasabah. Masalah dalam penelitian ini adalah; pertama bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi
kepuasan nasabah, kedua bagaimana citra merek mempengaruhi kepuasan nasabah, ketiga bagaimana kualitas pelayanan
mempengaruhi loyalitas nasabah, keempat bagaimana citra merek mempengaruhi loyalitas nasabah, dan kelima
bagaimana kepuasan nasabah mempengaruhi loyalitas pada nasabah Bank BRI. Penelitian ini menggunakan metode
analisis structural equation modeling. Hasil penelitian menunjukan bahwa pertama kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, kedua citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah, ketiga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
keempat citra merek  memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan nasabah
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah merupakan variabel mediasi
yang diuji menggunakan Sobel test. 
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