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ABSTRAK

Pengar uh service quality dan Corporate Brand I mage terhadap
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty pada Bank Mandiri
Surabaya

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah: menguji dan
menganalisa pengaruh servie quality dan corporate brand image Bank
Mandiri Surabaya terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty .
Manfaat penelitian yang didapatkan adalah memberikan masukan
pemikiran yang berarti kepada pihak Bank Mandiri Surabaya untuk dapat
meningkatkan kinerja, sehingga Bank Mandiri dapat memberikan yang
terbaik bagi nasabah.

Variabel penelitian ini adalah Service Quality, Corporate Brand
Image, Customer satisfaction,Customer Loyalty. Teknik analisa yang
digunakan dalam penélitian ini ialah Structural Equation Modelling(SEM).

Temuan dalam penelitian ini bahwa pada variabel corporate brand
image dan Customer satisfaction tidak memiliki hubungan yang signifikan
begitu pula dengan service quality dan customer satisfaction. Pada
penelitian ini menunjukan bahwa variabel yang memiliki hubungan yang
signifikan ialah antara service quality dengan corporate brand image
memiliki hubungan yang signifikan. Customer satisfaction dan customer
loyalty juga terbukti memiliki hubungan yang signifikan dalam penelitian

n.

Kata kunci: Service Quality, Corporate Brand Image, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty, Bank Mandiri.






ABSTRAK

Influence service quality and Corporate Brand | mage of Customer
Satisfaction and Customer Loyalty to Bank Mandiri Surabaya

Reasearch objective is to test and analize influence Service Quality
dan Corporate Brand Image in Bank Mandiri Surabaya to Customer
Satisfaction and Customer Loyalty. The benafit of this reasearch is to
provice suggestion to Bank Mandiri Surabaya to improve their performace
and give the best quality for customer.

The variable of study is Service Quality, Corporate Brand Image,
Customer Satisfaction, Customer Loyalty. The reasearch us Structural
Equation Modelling as analysis technique.

The finding in this study shows that Corporate Brand Image and
Customer Satisfaction doesn’t have any significant affect. The other
relationship which is Service Quality and Customer Satisfaction show no
significant affect. In this reasearch the variable which show significant
relationship is Corporate Brand Image and Service Quality . The other one

is Customer Satisfaction and Customer Loyalty.

Keyword :service quality, corporate brand image, customer satisfaction,

customer loyalty.
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