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Abstract

This study aims to analyze the direct effect of service quality and customer
satisfaction on brand loyalty and test the interaction effect of service quality and
customer satisfaction on brand loyalty with satisfaction as a moderator variable
between service quality and brand loyalty. This study uses an analysis tool
Moderator Regression Analysis. Held in Jakarta, with the object of study X Bank
Syariah. The results of this study suggest that studies using quality of service,
customer satisfaction and brand loyalty shows there is a positive effect of service
quality and customer satisfaction on brand loyalty and customer satisfaction are able

to moderate the relationship between service quality and brand loyalty.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh langsung kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap kesetiaan merek, dan menguji pengaruh
interaksi kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap kesetiaan merek dengan
kepuasan sebagai variabel moderator antara kualitas pelayanan dan kesetiaan merek.
Penelitian ini menggunakan alat analisis Moderator Regression Analysis. Dilakukan
di Jakarta dengan objek penelitian Bank X Syariah. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa studi dengan menggunakan kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah, dan kesetiaan merek menunjukkan terdapat pengaruh positif kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap kesetiaan merek dan kepuasan nasabah

mampu memoderasi hubungan antara kualitas pelayanan dan kesetiaan merek.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Kesetiaan Merek, Moderator

Regression Analysis.

iv





