ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan
citra merek terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan serta dampaknya
terhadap loyalitas pelanggan dalam penggunaan aplikasi mobile banking Livin’ by
Mandiri. Studi ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif,
melibatkan 150 responden pengguna aktif aplikasi Livin’ by Mandiri. Data

dikumpulkan melalui. penyebaran kuesioner dan dianalisis menggunakan model

struktural (PLS-SEM). Hasi an bahwa kualitas layanan dan

memperkuat h itas an ini memberikan

implikasi strategis b iri eni alitas layanan digital
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