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RINGKASAN 

Strategi pemasaran yang sukses seyogyanya menghasiIkan konsumen yang loyal. 

Loyalitas konsumen merupakan tiket menuju sukses untuk semua bisnis. Untuk 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan perlu di tingkatkan kepuasan 

peianggan. yang mana kepuasan peJanggan ini dipengaruhi oleh kuaiitas layanan yang 

diterima pelanggan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan yang diterima 

pelanggan terhadap tingkat kepuasan pelanggan dan dampaknya pada loyalitas pelanggan 

yang mana studi ini dilakukan pada nasabah bank pemerintah di Kotamadya Surabaya. 

Pengambilan sampeJ dilakukan dengan purposive sampling dan accidental sampling 

dengan menggunakan waktu sebagai constraint. Instrument penelitian ini adalah 

kuesioner, adapun total responden yang mengisi kuesioner adalah 315 orang dan hanya 

272 yang layak diteliti. DaIam penelitian ini digunakan Two Stage Least Square analysis 

pada taraf signifikansi ( ) ~ 0,05. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 2 hipotesis penelitian yang diajukan dalam 

penelitian ini diterima yaitu : I) Kualitas layanan yang terdiri dari : Tangibel, reliability, 

responsiveness, Assurance dan Emphaty. mempunyai pengaruh yang signifikan baik 

secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan nasabah 2) kepuasan nasabah 

tabungan mempunyai pengaruh yang signifikan baik secara simultan maupun parsiai 

terhadap loyalitas nas.bah tabungan. 

Hasil penelitian ini mendukung teori yang dikemukakan oleh Fomell( 1992 ) dan 

hasil penelitian yang dilakukan Bhote ( 1996 ) 
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