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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

MOTTO : 

1. Jangan kamu merasa lemah dan jangan bersedih, sebab kamu paling tinggi 

derajatnya jika kamu beriman." (Q.S Ali Imran: 139) 

2. Agar kamu tidak bersedih hati terhadap apa yang luput dari kamu dan tidak pula 

terlalu gembira terhadap apa yang diberikan-Nya kepadamu. Dan Allah tidak 

menyukai terhadap orang yang sombong dan membanggakan diri." (Q.S Al-

Hadid: 23) 

3. Kamu sekali-kali tidak akan melihat pada ciptaan Tuhan Yang Maha Pemurah 

sesuatu yang tidak seimbang. Maka lihatlah berulang-ulang, adakah kamu lihat 

sesuatu yang tidak seimbang?" (Q.S Al-Mulk: 3) 

4. Dan barangsiapa berbuat kesalahan atau dosa, kemudian dia tuduhkan kepada 

orang yang tidak bersalah, maka sungguh dia telah memikul suatu kebohongan 

dan dosa yang nyata." (Q.S An-Nisa’: 112) 

 

 

 

PERSEMBAHAN : 

1. Ayah serta Ibuku tercinta 

2. Istri dan Anak  
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ABSTRAKSI 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kepercayaan, Kualitas Produk 

dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah  pada 

PT. Bank Mandiri Cabang Kalinyamatan Jepara  Sebagai Variabel Mediasi.  Penelitian 

memiliki sampel sebanyak 140 responden. Pengumpulan data menggunakan 

kuesioner. Uji Instrumen  data menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Metode dan 

teknik analisis data menggunakan SEM (Structural Equation Model) yang 

dioperasikan melalui program AMOS. Temuan lapangan menyatakan bahwa 

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, Kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, Kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.  Kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.Kualitas layanan 

berpangaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, Kepuasan nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

 

 

 

 

Kata Kunci : Kepercayaan, kualitas prduk, kualitas layanan, kepuasan nasabah, 

loyalitas nasabah. 
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This study aims to analyze the influence of Trust, Product Quality And Service Quality 

Against Customer Loyalty With Customer Satisfaction At PT. Bank Mandiri 

Kalinyamatan Jepara Branch as a Mediation Variable. The research has a sample of 

140 respondents. Data collection using a questionnaire. Test the instrument data using 

validity and reliability tests. Data analysis methods and techniques use SEM 

(Structural Equation Model) which is operated through the AMOS program. Field 

findings state that trust has a positive and significant effect on customer satisfaction, 

service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, service 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. Trust has a 

positive and significant effect on customer loyalty. Product quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty. Service quality has a positive and significant 

effect on customer loyalty. Customer satisfaction has a positive and significant effect 

on customer loyalty. 

 

 

Keywords: Trust, product quality, service quality, customer satisfaction, customer 

loyalty 
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