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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana bauran pemasaran, 

kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

dengan dimoderasi citra perusahaan pada nasabah PT BPD Kalimantan Tengah 

KCU Palangka Raya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif dengan menggunakan kuisoner. Hasil penelitian yang didapat yaitu (1) 

bauran pemasaran, kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap loyalitas nasabah, (2) bauran pemasaran berpengaruh 

namun ke arah negatif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, (3) kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, (4) 

kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

(5) citra perusahaan tidak menguatkan pengaruh bauran pemasaran terhadap 

loyalitas nasabah, (6) citra perusahaan menguatkan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah, (7) citra perusahaan menguatkan pengaruh kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah, (8) citra perusahaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata kunci : Bauran Pemasaran, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Citra 

Perusahaan dan Loyalitas Nasabah. 
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ABSTRACT 

  

This study aims to determine how marketing mix, service quality, and 

customer satisfaction affect customer loyalty the corporate image of customers of 

PT BPD Kalimantan Tengah KCU Palangka Raya as the moderating variable. 

The method used in this study is the quantitative method, we distribute 

questionnaire to collect the data. The results show : (1)marketing mix, service 

quality and customer satisfaction aggregatly influence customer loyalty, 

(2)marketing mix negatively influences & significant towards customer loyalty, 

(3)service quality has a positive and significant effect on customer loyalty, 

(4)customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty, 

(5)corporate image does not strengthen the influence of marketing mix on 

customer loyalty, (6) corporate image strengthens the effect of the service quality 

on customer loyalty, (7) corporate image strengthens the effect of customer 

satisfaction on customer loyalty, (8) corporate image has a positive and 

significant effect on customer loyalty 

  

Key words : Marketing Mix, Service Quality, Customer Satisfaction, Corporate 

Image and Customer Loyalty. 
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