
 
 

i 

 

PENGARUH KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS DENGAN 

KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA PT BANK SYARIAH 

INDONESIA KC SUDIRMAN PALEMBANG 

 

` 

 

 

 

 

Oleh : 

SUCI 

Oleh: 

SUCI INDAH SARI 

NIM. 1646300250 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Fatah 

Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat guna Memperoleh 

Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN ZAKAT DAN WAKAF 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) 

RADEN FATAH  PALEMBANG 

2022 



 
 

ii 

 

 



 
 

iii 

 



 
 

iv 

 

 



 
 

v 

 

 

  



 
 

vi 

 

  



 
 

vii 

 

ABSTRAK 

PENGARUH KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS DENGAN 

KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA PT BANK SYARIAH 

INDONESIA KC SUDIRMAN PALEMBANG 

Suci Indah Sari 

Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang 

2022 

Email: suciindahsari55707@gmail.com 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah 

terhadap loyalitas dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. 

Penelitian dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

perhitungan berdasarkan data hasil penyebaran Kuesioner. Responden dalam 

penelitian ini berjumlah 100 responden ditentukan dengan menggunakan rumus 

slovin.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan nasabah berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepercayaan. Lalu kepercayaan memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap loyalitas. Dan kepercayaan memediasi 

sebuah kepuasan nasabah terhadap loyalitas. 
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MOTTO 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(Q.S. Al – Insyirah Ayat 6) 

“Orang yang penuh harap akan terus mencari, sementara orang yang penuh 

ketakutan akan melarikan diri.” 

(Ali Bin Abi Thalib) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi yang dipakai pada skripsi ini ialah Pedoman Transliterasi 

Arab- Indonesia yang berdasarkan Surat Keputusan bersama Menteri Agama 

Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan dan   Kebudayaan   Republik    

Indonesia Nomor 158/1987 dan 

0543b/U/1987, tanggal 22 Januari 1988. 

 

A. Konsonan Tunggal 

 

Huruf Α Nama Latin Huruf Keterangan 

 Alief - Tidak dilambangkan ا

 - Ba>‟ B ب

 - Ta>‟ T ت

 S|a>‟ S| s dengan titik di atasnya ث

 - Ji>m J ج

 H{a>‟ H{ h dengan titik di bawahnya ح

 - Kha>‟ Kh خ

 - Da>l D د

 Z|a>l Z| z dengan titik di atasnya ذ

 - Ra>‟ R ر

 - Za>‟ Z ز

 - Si>n S س

 - Syi>n Sy ش

 S{a>d S{ s dengan titik di bawahnya ص

 D{a>d D{ d dengan titik dibawahnya ض

 T{a>‟ T{ t dengan titik di bawahnya ط

 Z{a>‟ Z{ z dengan titik di bawahnya ظ

 Ain „ Koma terbalik di atasnya„ ع

 - Gain G غ

 - Fa>‟ F ف

 - Qa>f Q ق
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 - Ka>f K ك

 - La>m L ل

 - Mi>m M م

 - Nu>n N ن

 - Wa>wu W و

 - Ha>‟ H ه

 Hamzah „ Apostrof ء

 - Ya>‟ Y ي

 

B. Ta’Marbuthah 

 

1. Ta‟ marbuthah sukun ditulis b contoh دةعببا  ditulis bi‟idabah. 

 

2. Ta‟ marbuthah sambung ditulis ةبعبدلرب  ditulis bil‟ibadatirabbih. 

C. Huruf 

Vokal  

1.Vokal 

Tunggal 

Vokal yang ada di dalam bahasa arab: 

 

a. Fathah      ( ) = a  

b.  Kasrah      (  ) = i 

c. Dhammah (     ) = u 

2..Vokal Rangkap 

 

Lambang yang digunakan pada vokal rangkap yaitu gabungan antara 

harakat dengan huruf, dengan transeliterasi yang berupa gabungan huruf. 

a.   ( اي ) = ay 

 

b.   ( ي--) = i 

 

c.   ( او) = aw 

d.   ( و---) = uw 
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3.Vokal Panjang 

 

a. (ا ) = a 

 

b. (ي ) = i 

 

c. (و ) = u 

 

D. Kata Sandang 

 

Penulis al-qamariyyah dan al-syamsiyyah menggunakan al-: 

 

a. Al-qamariyah, contohnya : “ دمحال ” ditulisal-hamd. b. Al-syamsiyah, contohnya 

 

نلملا “ : ” ditulisal-naml. 

 

E. Daftar-daftar Singkatan 

Adapun daftar-daftar singkatannya sebagai 

berikut: 

 H    = Hijriyah 

M = Masehi 

h = halaman 

swt = subhanahu wa ta „ala 

saw = Sall Allahu „alaihi Wassalam 

QS. = Al-qur‟an Surah 

HR = Hadis Riwayat 

Terj = terjemahan  

 

F. Kata-Kata Lain 

 

Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(seperti kata ijmak, nas, dll), tidak mengikuti pedoman transliterasi ini 

dan ditulis sebagaimana dalam kamus tersebut. 
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