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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalalisis pengaruh kemudahan transaksi dan
citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah pada PNM
Mekaar Cabang Kecamatan Jekulo Kabupaten Kudus. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelian ini adalah nasabah PNM Mekaar
Cabang Jekulo Kabupaten Kudus dengan jumlah 4.039 nasabah yang terhitung
dari bulan Januari 2022 sampai dengan Januari 2023. Sampel yang digunakan
berjumlah 159 responden dengan menggunakan nonprobability sampling yaitu
teknik purposive sampling. Analisis data yang digunakan adalah Structural
Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan program AMOS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa (1) Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. (2) Citra Perusahaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. (3) Kemudahan Transaksi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. (4) Citra Perusahaan
berpengaruh positif dan signifkan terhadap kepuasan nasabah. (5) Kepuasan
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. (6)
Kepuasan nasabah tidak mampu menjadi variabel mediasi dari pengaruh
kemudahan transaksi terhadap loyalitas nasabah. (7) Kepuasan nasabah tidak
mampu menjadi variabel mediasi dari pengaruh citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah.

Kata kunci: Kemudahan Transaksi, Citra Perusahaan, Loyalitas Nasabah,
Kepuasan Nasabah
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ABSTRACTION

This research aims to analyze the influence of ease of transactions and company
image on customer loyalty through customer satisfaction at PNM Mekaar Branch,
Jekulo District, Kudus Regency. This research is quantitative research. The
population in this research were customers of PNM Mekaar Jekulo Branch,
Kudus Regency with a total of 4,039 customers starting from January 2022 to
January 2023. The sample used was 159 respondents using nonprobability
sampling, namely a purposive sampling technique. The data analysis used is
Structural Equation Modeling (SEM) using the AMOS program. The research
results show that (1) Ease of Transactions has a positive and significant effect on
customer loyalty. (2) Company image has a positive and significant effect on
customer loyalty. (3) Ease of Transactions has a positive and significant effect on
customer satisfaction. (4) Company image has a positive and significant effect on
customer satisfaction. (5) Customer satisfaction has a positive and significant
effect on customer loyalty. (6) Customer satisfaction cannot be a mediating
variable for the effect of ease of transaction on customer loyalty. (7) Customer
satisfaction cannot be a mediating variable in the influence of company image on
customer loyalty.

Keywords: Ease of Transactions, Company Image, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction
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