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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Layanan Mobile Banking, 

Kualitas Produk dan Brand Image terhadap loyalitas nasabah Bank XYZ dengan 

Brand Trust sebagai variabel intervening. Penelitian ini juga mengevaluasi peran 

Brand Trust sebagai variabel intervening dalam hubungan ketiga variabel 

independen dan loyalitas nasabah. Pendekatan kuantitatif dengan desain 

explanatory digunakan dalam penelitian ini, dimana data dikumpulkan melalui 

kuesioner dari 200 sampel Bank XYZ. Analisis data dilakukan dengan metode 

Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software Smart PLS versi 3. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Layanan Mobile Banking, Kualitas Produk dan 

Brand Image mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Brand Trust. 

Brand Trust juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

Selanjutnya, Brand Trust bertindak sebagai variabel mediasi penting dalam 

hubungan antara Mobile Banking, Kualitas Produk, Brand Image dan Loyalitas 

Nasabah. Hasil tersebut menunjukkan bahwa peningkatan Mobile Banking, 

Kualitas Produk dan Brand Image akan meningkatkan Brand Trust, yang pada 

akhirnya akan meningkatkan Loyalitas Nasabah.  

 

Kata Kunci : Layanan Mobile Banking, Kualitas Produk, Brand Image, Brand 

Trust, Loyalitas, Bank XYZ. 
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