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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY
OF GO-MOBILE PT BANK CIMB NIAGA, Tbk INSURABAYA
ON MEDIATION BRAND PRESTIGE , PERCEIVED RISK
AND ALSO CORPORATE IMAGE

Bachtiar Eka Kaca Sungkana
STIE Perbanas Surabaya
Email: 2014210742@students.perbanas.ac.id

ABSTRACT

Rekening ponsel service with supporting application Go-Mobile that served by CIMB Niaga Bank is a
prove of the development of technology that possessed by CIMB Niaga Bank. However, there are so
many disadvantages of Go-Mobile and Rekening Ponsel. It was shown by the survey of TOP Brand
Award category of Mobile Banking and the negative comments on playstore that served on this
research. In addition, that situation and some factors could affect customers to use Go-Mobile,
therefore the researcher interest to ‘conduct the research based on the users loyality of Go Mobile
entitled ‘The effect of service quality on customers loyality of Go-Mobile PT. Bank CIMB Niaga, Tbk
on mediation brand prestige, perceived risk and also corporate image”. The instrument that used on
this research are SPSS 23.0 and WarpPLS 5.0. This research involved 147 respondent which 147
respondent is for big sample and 36 respondent is for small sample of experiment |1, then 46
respondent for small sample experiment. 1l. The result of this research are the significance of brand
prestige and corporate image on curtomers loyality of Go-Mabile service.

Keywords : Brand Prestige, Corporate Image, Customer Loyalty of Go-Mobile
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PENGGUNA GO-MOBILE PT BANK CIMB NIAGA, Thk DI SURABAYA
DIMEDIASI GENGSI MEREK, RISIKO YANG DIRASAKAN
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ABSTRAK

Layanan Rekening ponsel dengan aplikasi pendukung Go-Mobile yang dihadirkan oleh Bank CIMB
Niaga merupakan pembuktian kemajuan teknologi-yang dimiliki oleh Bank CIMB Niaga. Akan tetapi
masih terdapat banyak kekurangan yang dimiliki oleh Go-Mobile dan rekening ponsel. Terbukti
dengan ‘survei TOP Brand Award kategori Mobile ‘Banking dan komentar-komentar negatif di
playstore yang disajikan dalam penelitian:ini. Dengan keadaan tersebut dan berbgai faktor yang dapat
mempengaruhi nasabah  untuk menggunakan Go-Mobile maka peneliti-tertarik untuk melakukan
penelitian terkait loyalitas pengguna Go-Mobile dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Loyalitas Pengguna Go-Mobile PT.'Bank CIMB Niaga, Thk di Mediasi Gengsi Merek, Risiko yang
dirasakan serta Citra Bank". Alat uji yang digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS 23.0 dan
WarpPLS 5.0. Penelitian ini menggunakan 147 responden dimana 147 responden untuk sampel besar
dan 36 responden untuk sampel kecil uji | selanjutnya 46 responden untuk sampel kecil uji I1. Hasil
penelitian ini adalah Gengsi -Merek dan Citra Bank yang signifikan terhadap Loyalitas penggunaan
layanan Go-Mobile.

Kata kunci : Gengsi Merek, Citra Bank, Loyalitas pengguna Go-Mobile
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