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ABSTRACT 

This study was conducted to determine the effect of mobile banking product 

quality, service quality, and brand image on customer loyalty. In addition, to 

determine which variables that most influence on customer loyalty PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk Branch Jakarta Duri Kosambi. 

The population in this research is the customer of PT. Bank Mandiri (Persero) 

Cash Outlet Jakarta Duri Kosambi who used mobile banking and samples used 

were 100 respondents. Sampling technique in this research is Non probablity 

Sampling used purposive sampling method, and then the results of the analysis of 

the data processed using SPSS software. 

The results showed that customer loyalty to the PT. Bank Mandiri (Persero) Cash 

Outlet Jakarta Duri Kosambi is significantly influenced by the variable quality of 

mobile banking products, quality service, and brand image. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk mobile 

banking, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan. Selain 

itu juga untuk mengetahui variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jakarta Duri 

Kosambi.  

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) cabang 

Jakarta Duri Kosambi yang aktif menggunakan mobile banking dan sample yang 

digunakan sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampling dalam 

penelitian ini adalah Non Probablity Sampling menggunakan metode purposive 

sampling, dan kemudian hasil dari analisis data diolah menggunakan software 

SPSS. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada PT. Bank 

Mandiri (Persero) cabang Jakarta Duri Kosambi secara signifikan dipengaruhi 

oleh  variabel kualitas produk mobile banking, kualitas layanan, dan citra merek. 

Kata Kunci: Kualitas Produk Mobile Banking, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, 

Loyalitas Pelanggan, PT. Bank Mandiri  (Persero) Tbk Cabang 

Jakarta Duri Kosambi 
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