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MOTTO 

 

 

 Sesungguhnya sesudah  kesulitan ada  kemudahan,  maka bila telah selesai dari suatu 

urusan, kerjakanlah dengan sungguh-sungguh-sungguh urusan yang lain. 

  (Al-Qur’anul Karim) 

 Seseorang yang tetap tabah menghadapi kepahitan hidup yang hanya dalam waktu singkat, 

maka ia akan memperoleh kebahagiaan dalam waktu yang panjang. 

 Sukses biasanya hadir menyambangi justru ketika seseorang tidak terlalu sibuk menanti 

kedatangannya. 

Henry David Thareau (1817-1862) 

 Tidak ada  resep sukses, yang ada hanya kerelaan untuk menerima hidup dengan segala 

konsekuensinya apa adanya. 

Arthur Rubenstein (1886-1982) 
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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini secara umum bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah yang terdiri dari dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Tujuan khusus penelitian ini adalah : 1) Untuk menganalisis pengaruh dimensi tangible, 

reliability, responsivenenss, assurance, dan empathy terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Jateng Syariah Cabang Surakarta. 2) mengetahui sejauh mana kepuasan nasabah 

dalam mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Jateng Syariah Cabang Surakarta, sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah berjumlah 100 responden, teknik 

pengambilan sampel dengan menggunakan Sampling Aksidental. Metode analisis data 

yang digunakan adalah regresi linier berganda sedangkan uji statistik dengan 

menggunakan uji t dan uji F serta uji-R
2
. Hasil dari penelitian ini menunjukkan kualitas 

pelayanan dimensi tangible, reliability, responsivenenss, assurance,  dan empathy 

bersama-sama memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan variabel 

kepuasan nasabah juga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  

 

Kata kunci : loyalitas nasabah, kepuasan nasabah, kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

 

This research was generally aims to analyze the influence of service quality on 

customer satisfaction which consists of tangible dimension, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy towards customer satisfaction and loyalty. Special purpose of 

this study were: 1) To analyze Effect tangible dimension, reliability, responsivenenss, 

assurance, and empathy towards customer satisfaction at Bank Jateng Syariah Cabang 

Surakarta. 2) know how far the customer satisfaction in influencing customer loyalty 

Bank Jateng Syariah Cabang Surakarta, the sample used in this research was sum to 

100 respondents, the sampling technique by using accidental sampling. Methods of data 

analysis used is multiple linear regression statistical test while using the t test and F test 

and test-R2. The results of this research showed tangible dimension of service quality, 

reliability, responsivenenss, assurance, and empathy together influence on customer 

satisfaction. Whereas customer satisfaction variable also affect customer loyalty. 

 

Keywords: customer loyalty, customer satisfaction, service quality 
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