ABSTRAK

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa haruslah dapat mempertahankan
reputasi yang baik di mata nasabahnya. Kualitas pelayanan yang baik dan
berkualitas akan cenderung memberikan kepuasan yang lebih kepada nasabah
yang menggunakan jasa pada perusahaan tersebut, karena kepuasan nasabah
merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas nasabah.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah,
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah dan pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah dengan dimediasi oleh kepuasan nasabah. Dalam
penelitian ini mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
secara langsung dan tidak langsung.

Populasi dalam penelitian ini adalah Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang
Bandung Kopo, dan jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebesar 180
orang. Teknik pengambilan data dengan menggunakan kuesioner yang terdiri dari
18 butir pernyataan. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan
regresi berganda dengan menggunakan bantuan program SPSS 17.0.

Dari data analisi diperoleh (1) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif

terhadap Kepuasan Nasabah; (2) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap
Loyalitas Nasabah; (3) Kepuasan Nasabah berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Nasabah; (4) Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah diregresikan dengan
Loyalitas Nasabah.
Selanjutnya pada penelitian ini juga ditemukan hasil bahwa terdapat pengaruh
secara simultan antara variabel Kualitas Layanan melalui Kepuasan Nasabah
sebagai variable mediasi terhadap Loyalitas Nasabah sebesar 18.9% yang dapat
dilihat pada tabel 5.25 dan sisanya sebesar 81.1% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

Companies engaged in the services sector should be able to maintain a good
reputation in the eyes of its customers. Good service quality and the quality will
tend to give more satisfaction to customers who use the services of the company,
because customer satisfaction is key in creating customer loyalty.
The purpose of this study was to determine the effect of service quality on
customer satisfaction, service quality on customer loyalty, customer satisfaction
on customer loyalty and influence of service quality on customer loyalty
mediated by customer satisfaction. In this study to measure the impact of service
quality on customer loyalty directly and indirectly. The population in this study is
a customer of Bank Syariah Mandiri Branch Bandung Kopo, and the number of
population in this study was of 180 people. Data retrieval technique using a
questionnaire consisting of 18 items statement. The collected data were analyzed
using multiple regression by using SPSS 17.0. Analysis of the data obtained (1)
Quality of Service positive effect on customer satisfaction; (2) Quality of Service
positive influence on Customer Loyalty; (3) Customer satisfaction has positive
influence on Customer Loyalty; (4) Quality of Service and Customer Satisfaction
to Customer Loyalty regressed. Furthermore, this study also found the result that
there are significant simultaneously between variables Quality of Service through
Customer Satisfaction as a variable mediation of Customer Loyalty amounted to
18.9% can be seen in Table 5.26 and the remaining balance of 81.1% is
influenced by other factors not discussed in this study.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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