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ABSTRAKSI 

 

Penilaian masyarakat terhadap bank dipengaruhi oleh bagaimana 

masyarakat tersebut memaknai produk bank atau pelayanan yang diterima. 

Beberapa permasalahan yang menjadi pertanyaan dalam penelitian ini antara 

lain:1) bagaimanakah pengaruh variabel kualitas pelayanandanvariabel citra 

perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri Semarang?; 2) 

bagaimanakah pengaruh variabel kualitas pelayanan danvariabel citra perusahaan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Semarang?; 3) bagiamanakah 

pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri Semarang?. 

Populasiyang akan diteliti ialah seluruh nasabahtabunganBank Syariah 

Mandiri Semarang yang jumlahnya 12.800.sampel dalam penelitian ini berjumlah 

100 orang. 

Sampeldalampenelitianinidiambildenganmenggunakanteknikpurposivesampling.T

eknikanalisis yang digunakandalampenelitianiniadalahpath analysis. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan hasil 

tersebut sebagai berikut :1) kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah; 2) citraperusahaan mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah; 3) 

kualitaspelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah; 4) citraperusahaan mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah; 5) kepuasannasabah mempunyai pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah; 6) kepuasannasabah tidak 

menjadi variabel yang memediasi antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

variabel loyalitas nasabah.; 7)  kepuasannasabah tidak menjadi variabel yang 

memediasi antara variabel citra perusahaan terhadap variabel loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci:   LoyalitasNasabah, KepuasanNasabah, KualitasPelayanan, 

Citra Perusahaan  
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO: 

 

Barang siapa mengerjakan amal salih, baik laki-laki maupun perempuan 

dalam keadaan beriman, maka sesungguhnya akan kami berikan 

kepadanya kehidupan yang baik, dan sesungguhnya akan kami beri 

balasan kepada mereka dengan pahala yang lebih baik dari apa yang 

telah mereka kerjakan.    

( QS. An-Nahl : 74 ) 

 

Boleh jadi kamu membeci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan 

boleh jadi (pula) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. 

Allah mengetahui sedang kamu tidak mengetahui.  

( QS. Al-Baqarah : 216 ) 

 

Maka apabila kamu telah selesai (dari satu urusan), kerjakan dengan 

sungguh-sungguh (urusan) yang lain. Dan hanya kepada Tuhanlah 

henaknya kamu berharap.  

( QS. Al-Insyirah : 7&8 ) 

 

Allah tidak akan membebani seorang hambanya, melainkan sesuai 

dengan kemampuannya.     

( QS. Al-Baqarah : 286 ) 
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