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ABSTRAK 

Nama: Mela Novita, NIM: 20142014, Judul Skripsi: Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan, Dan Kualitas Hubungan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening Pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Cilegon A Yani  

 Penelitian ini dilaksanakan di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Cilegon A 

Yani, dilakukan untuk mengetahui apakah variabel Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, dan Kualitas Hubungan berpengaruh Terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening.  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah terdapat pengaruh dari 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas hubungan terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan data 

primer melalui kuesioner. Penelitian ini menggunakan metode Struktural Equation 

Modeling (SEM), dimana metode ini digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan kualitas hubungan terhadap loyalitas nasabah dengan 

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah uji outer model yang terdiri dari uji validitas (convergent validily, Average 

Variance Extrated (AVE), Discriminant Validity) reabilitas, uji inner model yang 

terdiri dari (R Square, Effect Size (f Square), Prediction Relevance (Q Square), 

Goodness or fit)  dan uji hipotesis dengan menggunakan Smart PLS. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa pengaruh kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai ststistik t (t hitung) 3,199. Untuk 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, dengan 

nilai statistik t (t hitung) 2,743. Untuk kualitas hubungan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah, dengan nilai statistik t (t hitung) 2,820. Untuk kualitas produk 

berpengaruh positif  terhadap loyalitas nasabah, dengan nilai statistik t (t hitung) 

2,188. Untuk kualitas pelayanan berpengaruh positif  terhadap loyalitas nasabah, 

dengan nilai statistik t (t hitung) 4,504. Untuk kualitas hubungan berpengaruh positif  

terhadap loyalitas nasabah, dengan nilai statistik t (t hitung) 4,291. Untuk kepuasan 

nasabah berpengaruh positif  terhadap loyalitas nasabah, dengan nilai statistik t (t 

hitung) 4,090. Untuk kualitas produk berpengaruh positif  terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, dengan nilai statistik t (t 

hitung) 2,483. Untuk kualitas pelayanan berpengaruh positif  terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, dengan nilai statistik 

t (t hitung) 2,427. Untuk kualitas hubungan berpengaruh positif  terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, dengan nilai statistik 

t (t hitung) 2.287. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kualitas Hubungan, 

Loyalitas Nasabah, Dan Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

Name: Mela Novita, NIM: 20142014, Thesis Title:  The Influence of Product 

Quality, Service Quality, and Relationship Quality on Customer Loyalty with 

Customer Satisfaction as an Intervening Variable at Bank Syariah Indonesia KCP 

Cilegon A Yani  

 This research was carried out at Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Cilegon A 

Yani, conducted to find out whether the variables of Product Quality, Service Quality, 

and Relationship Quality have an effect on Customer Loyalty with Customer 

Satisfaction as an Intervening Variable.  

This study aims to analyze whether there is an influence of product quality, 

service quality, and relationship quality on customer loyalty and customer 

satisfaction as an intervening variable  

This study uses a quantitative method using primary data through 

questionnaires. This study uses the Structural Equation Modeling (SEM) method, 

where this method is used to determine the influence of product quality, service 

quality, and relationship quality on customer loyalty with customer satisfaction as an 

intervening variable. The data analysis techniques used were an outer model test  

consisting of a validity test (convergent validity, Average Variance Extrated (AVE), 

Discriminant Validity) of reliability, an inner model test  consisting of (R Square, 

Effect Size (f Square), Prediction Relevance (Q Square), Goodness or fit)  and a 

hypothesis test using Smart PLS. 

The results of the study showed that the influence of product quality had a 

positive effect on customer satisfaction, with a statistical value of t (t calculated) 

3.199. For the variable of service quality has a positive effect on customer 

satisfaction, with a statistical value of t (t calculated) 2.743. For the quality of the 

relationship, it has a positive effect on customer satisfaction, with a statistical value 

of t (t calculated) 2.820. For product quality, it has a positive effect on customer 

loyalty, with a statistical value of t (t calculated) 2.188. For service quality, it has a 

positive effect on customer loyalty, with a statistical value of t (t calculated) 4,504. 

For the quality of relationships, it has a positive effect on customer loyalty, with a 

statistical value of t (t calculated) 4,291. For customer satisfaction, it has a positive 

effect on customer loyalty, with a statistical value of t (t calculated) 4,090. For 

product quality, it has a positive effect on customer loyalty with customer satisfaction 

as an intervening variable, with a statistical value of t (t calculated) 2.483. For 

service quality, it has a positive effect on customer loyalty with customer satisfaction 

as an intervening variable, with a statistical value of t (t calculated) 2.427. For the 

quality of the relationship, it has a positive effect on customer loyalty with customer 

satisfaction as an intervening variable, with a statistical value of t (t calculated) 

2,287. 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Relationship Quality, Customer 

Loyalty, and Customer Satisfaction. 
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MOTTO 

 

 وهالْمُنكهرَِّ الْفهحْشهاءَِّ عهنَِّ وهي هنْ ههىىَّ ۖ َّ الْقُرْبهىَّ ذِي وهإيِتهاءَِّ وهالِإحْسهانَّ بِِلْعهدْلَّ يَهْمُرَّ اللّ هَّ إِن َّ
 ۖ َّ رُونهَّتهذهك َّ لهعهل كُمَّْ يهعِظُكُمَّْ وهالْب هغْيَّ

"Sesungguhnya Allah memerintahkan kamu untuk berlaku adil dan berbuat 

baik, serta memberikan kepada kerabat. Dan dia melarang kamu dari 

perbuatan keji, kemungkaran, dan penganiayaan. Dia memberi nasihat 

kepada kamu agar kamu ingat."  

(QS. An-Nahl: 90) 
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