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ABSTRAK

Agung Bramasto. 2009. Analisis  Pengaruh Kualitas Layanan (Service Quality) terhadap Loyalitas Nasabah  Tabungan Mandiri Pada Bank Mandiri Cabang Pahlawan Kota Semarang (Dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening). Skripsi, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Semarang.  Dosen Pembimbing I: Drs. Ketut Sudarma, M.M., Dosen Pembimbing II: Drs. Ade Rustiana, M.Si. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah

Pada saat tingkat persaingan perbankan semakin ketat, nasabah seringkali tidak memiliki loyalitas terhadap suatu bank karena banyaknya tawaran yang diberikan bank kepada nasabah. Di Kota Semarang sudah banyak berdiri bank-bank baik milik pemerintah, swasta ataupun asing, sehingga menjadikan persaingan semakin ketat. Bank Mandiri Cabang Pahlawan merupakan salah satu cabang utama di Kota Semarang yang concern untuk menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanannya kepada nasabah. Akan tetapi, di Bank Mandiri Pahlawan masih terdapat banyak nasabah yang komplain. Hal ini tentunya menjadi masalah, dengan asumsi bahwa seberapapun besarnya komplain yang terjadi akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui (1) pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah, (2) pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah, dan (3) pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah.
Metode analisis data yang digunakan yaitu analisis jalur. Teknik pengumpulan data dengan metode dokumentasi, wawancara dan penyebaran kuesioner terhadap 115 responden dengan menggunakan metode sampling aksidental. Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan (X1) yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati dengan 15 indikator. Sebagai variabel intervening adalah kepuasan nasabah (X2) dengan 7 indikator dan variabel terikatnya adalah loyalitas nasabah (Y) dengan 7 indikator. 
Hasil penelitian menyimpulkan (1) ada pengaruh langsung yang positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah, (2) ada pengaruh tidak langsung yang positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, dan (3) ada pengaruh langsung yang positif antara kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Oleh karena pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah (0,4001) lebih dominan atau lebih kuat daripada pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah (0,232), maka kepuasan nasabah tepat dikatakan sebagai variabel intervening. 
Saran yang bisa diberikan adalah Bank Mandiri perlu menambah jumlah teller dan customer service, terutama pada hari-hari sibuk, memberi perhatian lebih kepada nasabah secara individual, ketepatan waktu pelayanan dapat sesuai dengan yang dijanjikan dan juga mengenai ketentuan biaya administrasi bulanan maupun biaya transaksi untuk lebih meringankan nasabah, karena sebesar 44,3% nasabah menyatakan kurang setuju atau kurang puas terhadap beban biaya. 
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