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ABSTRAK 

 
Nama: Fahlevi Ridwanulloh, NIM: 191420050, Judul Skripsi: Pengaruh Kualitas 

Layanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank 

Muamalat Kantor Cabang Serang. 

Penelitian ini dilakukan di Bank Muamalat Kantor Cabang Serang untuk 

mengetahui apakah variabel kualitas layanan dan kepuasan nasabah berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah pada Bank Muamalat Kantor Cabang serang. 

Variabel yang diteliti yaitu kualitas layanan (X1), kepuasan nasabah (X2), dan 

loyalitas nasabah (Y). 

Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu 1). Apakah kualitas 

layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang Serang ?. 

2).Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Cabang Serang ?.  

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu 1). Untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Cabang Serang. 2). Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang Serang.  

Adapun teknik pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan aplikasi Smart PLS 4 dengan uji convergent validity, discriminant 

validity, composite reliability, dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa baik kepuasan nasabah maupun kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Muamalat Kantor Cabang Serang. Kepuasan nasabah memberikan 

kontribusi terhadap loyalitas dengan koefisien sebesar 0.602, sedangkan kualitas 

layanan memberikan pengaruh yang lebih tinggi dengan koefisien sebesar 0.660. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kepuasan dan perbaikan kualitas 

layanan secara konsisten akan berdampak pada peningkatan loyalitas nasabah 

terhadap bank.  
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PERSEMBAHAN 

 

Sebuah karya yang sangat sederhana ini penulis mempersembahkan Skripsi 

ini untuk kedua orang tua, ayahanda Safari dan ibunda Zuliana tercinta yang telah 

mendidik serta selalu mencurahkan rasa kasih sayang hingga saat ini, 

pengorbanan keduanya tak sanggup untuk dibalas dengan apapun hanya dengan 

doa yang dapat disanjungkan. 

Terimakasih yang tak ada henti penulis ucapkan atas dukungan moral dan 

doanya. Semoga Allah SWT membalas serta meridhai dan memudahkan segala 

bentuk urusannya, bahagia dunia dan akhiratnya, serta selalu dalam lindungan-

Mu.Amin.  
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MOTO 

ٰٓايَُّهَا  ا الَّذِيْنََ ي  مَنُوْٰٓ َ الَْْنْعَامَِ بَهِيْمَةَُ لَكُمَْ احُِلَّتَْ بِالْعقُوُْدَِ  اوَْفوُْا ا  ى مَا اِلَّْ  غَيْرََ عَلَيْكُمَْ يتُْل 

يْدَِ مُحِل ِى ۝١ يرُِيْدَُ مَا يَحْكُمَُ اٰللََّ اِنََّ حُرُم َ  وَانَْتمَُْ الصَّ  

“Wahai orang-orang yang beriman, penuhilah janji-janji! Dihalalkan bagimu hewan 

ternak, kecuali yang akan disebutkan kepadamu (keharamannya) dengan tidak 

menghalalkan berburu ketika kamu sedang berihram (haji atau umrah). 

Sesungguhnya Allah menetapkan hukum sesuai dengan yang Dia kehendaki” 

(Qs. Al M’idah : Ayat 1)  
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