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ABSTRACT 

The development of the banking industry that there is an impact on the 
competitive rivalry between banks. Therefore, the requires a strategy to win the 
competition, one of them through increased customer satisfaction. Customer 
satisfaction can be achieved through quality services, where customer service that 
exceeds expectations, it can give satisfaction and furthermore can create customer 
loyalty by continuing to use the services of banks. This study aims to determine the 
effect of service quality on customer loyalty mediated by customer satisfaction in 
CIMB Niaga Bank. This research is causal research with survey method. The 
population in this study are customers of Bank CIMB Niaga in Surabaya. Samples 
were taken up to 130 people using purposive sampling technique, so that the sample 
used is based on prescribed criteria, at least 17 years old. Data collection in the 
study conducted by distributing questionnaires. Data analysis techniques are used 
SEM-PLS (Partial Least Square). The result of the research shows that service 
quality has positive and significant influence on customer loyalty which means that 
better service quality that given by CIMB Niaga Bank to its customers so that the 
customers are loyal to CIMB Niaga Bank, thus the loyalty is increased. Customer 
satisfaction has positive and significant influence on customer loyalty which means 
that the satisfied customers toward the service they received is also higher and this 
makes them more loyal to CIMB Niaga Bank.  

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty. 
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ABSTRAK/RINGKASAN 

 Perkembangan industri perbankan berdampak pada persaingan-persaingan 
antar bank. Oleh karena itu, diperlukan strategi untuk memenangkan persaingan, 
salah satunya melalui peningkatan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah dapat 
dicapai melalui layanan berkualitas, dimana layanan yang diberikan melebihi 
harapan, dapat memberikan kepuasan dan selanjutnya dapat menciptakan loyalitas 
pelanggan dengan terus menggunakan layanan perbankan. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan yang 
dimediasi oleh kepuasan nasabah di Bank CIMB Niaga. Penelitian ini merupakan 
penelitian kausal dengan metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah 
nasabah Bank CIMB Niaga di Surabaya. Sampel diambil sampai 130 orang dengan 
teknik purposive sampling, sehingga sampel yang digunakan didasarkan pada 
kriteria yang ditentukan, paling sedikit 17 tahun. Pengumpulan data dalam 
penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. Teknik analisis data yang 
digunakan adalah SEM-PLS (Partial Least Square). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah yang berarti kualitas layanan yang diberikan oleh CIMB Niaga Bank 
kepada nasabah sehingga pelanggan tetap setia kepada Bank CIMB Niaga, sehingga 
loyalitas meningkat. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah yang berarti nasabah yang puas terhadap layanan yang mereka 
terima juga lebih tinggi dan ini membuat mereka lebih loyal kepada Bank CIMB 
Niaga. 
 
Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah. 


