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Persaingan perbankan saat ini sangat ketat dan menuntut setiap bank tetap 

mempertahankan dan mendapatkan nasabah baru.Faktor pelayanan merupakan hal 

yang penting dan tidak dapat dihindari oleh bank, karena bisnis perbankan 

tergolong dalam bisnis jasa (service). 

Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan permasalahan penelitian 

bagaimana pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan dan citra perusahaan 

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi 

pada Pada Bank BRI Unit Colo Dawe Kudus. Sedangkan tujuan penelitian ini 

adalah untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel 

mediasi pada Pada Bank BRI Unit Colo Dawe Kudus. 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah kepercayaan, kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan, variabel dependenyaitu loyalitas nasabah dengan 

variabel intervening kepuasan nasabah. Jenis dan sumber datanya meliputi data 

primer dan sekunder, sampel penelitian sebanyak 147 responden, pengumpulan 

datanya menggunakan kuesioner, pengolahan datanya meliputi: editingcoding, 

scoring  dan tabulating dan proses input dengan program komputer AMOS 22. 

Analisis datanya dengan menggunakan analisis Structural Equation Modelling 

SEM. 

Berdasarkan hasil analisis data menyatakan bahwa kepercayaan, kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dan loyalitas nasabah. Sedangkan varaibel kepuasan nasabah tidak bisa 

menjadi variabel mediasi antara kepercayaan dengan kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci: kepercayaan, kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan nasabah, 

loyalitas nasabah 
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Abstract 

 

Today's banking competition is very tight and requires every bank to retain 

and get new customers. Service factors are important and cannot be avoided by 

banks, because the banking business is classified as a service business. 

Based on this, the research problem was formulated as to how the influence 

of trust, service quality and company image on customer loyalty with customer 

satisfaction as a mediating variable at BRI Bank Colo Dawe Kudus. While the 

purpose of this study is to analyze the effect of trust, service quality and company 

image on customer loyalty with customer satisfaction as a mediating variable at 

BRI Bank Colo Dawe Kudus. 

The independent variables in this study are trust, service quality and 

company image, the dependent variable is customer loyalty with intervening 

customer satisfaction variables. Types and sources of data include primary and 

secondary data, a sample of 147 respondents, data collection using 

questionnaires, data processing includes: editing coding, scoring and tabulating 

and input processes with AMOS 22 computer programs. Data analysis using 

Structural Equation Modeling SEM analysis 

Based on the results of data analysis states that trust, service quality and 

company image significantly influence customer satisfaction and customer 

loyalty. Whereas customer satisfaction variables cannot be a mediating variable 

between trust and customer satisfaction. 

 

 

Keywords: trust, service quality, company image, customer satisfaction, customer 

loyalty 
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