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ABSTRAK

: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
promosi dan proses terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Mandini cabang
gedung indosat Jakarta. untuk masing-masing {parsial) variable independennya
maupun secara simultan. Dalam penelitian kualitas layanan, promosi dan proses
menjadi variabel independennya yang selanjutnya akan dieksplorasi secara
mendalam terdapat dependen variabelnya yaitu loyalitas nasabah

Penelitian ini menggunakan metode survey. Dengan teknik pengambilan
sampe! menggunakan Purposive sampling merupakan teknik mengambil sample
dengan menyesuaikan diri berdasarkan kriteria atau tujuan tertentu. Penelitian ini
adalah penelitian deskriptif-kuantitatif. Baik data sekunder maupun data primer
yang diperoleh. Data sekunder diperoleh dari berbagai sumber seperti; Corporate
data based internet, jurnal, dli. Sementara data primer diperoleh dengan
menggunakan kuesioner, Dengan menggunakan rumus slovin diperoleh sampel
sebanyak 100 kuesioner termasuk 30 kuesioner yang berpartisipasi dalam pre test.

Hasil penelitian pada bank mandiri cabang gedung Indosat Jakarta
menyatakan bahwa dimensi kualitas pelayanan berpengaruh yang kuat terhadap
loyalitas nasabah, untuk hasil penelitian bank mandiri cabang gedung indosat
Jakarata variabel promosi dan proses menyatakan bahwa ada pengaruh yang nyata
terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, kualitas pelayanan, promosi dan proses
secara bersama-sama berpengaruh yang kuat terhadap loyalitas nasabah. Dari
ketiga variabel independen yang diteliti “Proses” menjadi variabel yang
mendominasi dibandingkan “Kualitas Pelayanan dan Promosi”.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Proses, Loyalitas Nasabah.



ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the effect of service quality,
Promotion and Process which influenced the Loyalty of Customer at PT. Bank
Mandiri at Indosat Building Bramch, Jakarta, for each (partial) and the
independent variables simultaneously. In this study, service quality, promotion,
and process become the independent variables which will be further explored
along with dependent variable, that is the loyalty of customer.

This study used survey method with Purposive Sample technique. This is a
descriptive-qualitative study. The data were derived from both primary and
secondary data. The secondary data were derived from multiple sources such as
corporate statistics, internel, journals, etc. The primary data were aquired from
the questionaires. Using the Slovin formulation the questionaires involve 100
respondents including 30 respondents participating in the pre-test.

The result of the study conducted at PT. Bank Mandiri at Indosat Building
Branch, Jakarta implied that the dimension of service quality showed a strong
influence on the loyalty of customer, the result of the study conducted at PT. Bank
Mandiri at Indosat Building Branch Jakarta, promotion and processvariables
have showed significant effect on the loyalty of customer. The variable of service
quality, promotion and process together showed a postive relation to the loyalty
of customer. Among these three independent variables, "process" has been the
most dominating than "Service Quality and Promotion”.

Keyword : Service Quality, Promotion Process, Customer’s Loyaity
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