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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan mengetahui dan menganalisis Pengaruh signifikan Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas, Pengaruh signifikan Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Nasabah, Pengaruh signifikan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas, dan 

Pengaruh Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas dengan 

Kepuasan Nasabah sebagai variabel mediasi. Populasi dalam penelitian ini adalah 

nasabah aktif Bank BNI Syariah yang minimal 3 kali melakukan transaksi di Kantor 

Kas BNI Syariah FE UII. Dari populasi ini akan ditarik sampel yang digunakan 

dalam penelitian sebagai responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner. Jumlah sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100.  Metode analisis yang digunakan oleh 

penulis adalah analisis regresi dan path analisis. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas,  

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, 

Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas, dan 

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas dengan 

Kepuasan Nasabah sebagai variabel mediasi. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan dan Loyalitas. 


