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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui (1) pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah, (2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah, (3) pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah, (4)
kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan Maybank Indonesia Cabang
Malang dengan jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini berjumlah

100 responden.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Hasil penelitian membuktikan
bahwa Kualitas Pelayanan  berpengaruh langsung dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Maybank Indonesia Cabang Malang, (2) Hasil penelitian
membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah Maybank Indonesia Cabang Malang, (3) Hasil penelitian
membuktikan bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh langsung dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah Maybank Indonesia Cabang Malang, dan (4) Hasil
penelitian membuktikan bahwa kepuasan nasabah dapat memediasi hubungan
antara Kualitas Pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada Maybank Indonesia

Cabang Malang.
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