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MOTTO

Barang siapa menuntut ilmu, maka Allah akan memudahkan
baginya jalan menuju surga. Dan tidaklah berkumpul suatu kaum disalah satu
dari rumah-rumah Allah ,ereka membaca kitabullah dan saling mengajarkannya

diantara mereka, kecuali akan turun kepada meraka ketenangan, diliputi
dengan rahmah, dikelilingi oleh para malaikat, dan Allah akan menyebut-nyebut
mereka kepada siapa saja yang ada disisi-Nya. Barang siapa nerlambat-lambat

dalam amalannya, niscaya tidak akan bisa dipercepat oleh nasabnya

(H.R Muslim dalam Shahih-nya)

Jika kita hidup setiap hari seperti hari terkahir bagi kita, kita akan menciptakan
sesuatu yang benar-benar besar akhirnya

(Steve Jobs)

Sahabat adalah keperluan jiwa yang mesti dipenuhi.

Dialah ladang hati, yang kau taburi dengan kasih dan kau subur dengan penuh

rasa terima kasih.

Dan dia pulalah naungan dan pendianganmu. Kerana kau menghampirinya

saat hati lupa dan mencarinya saat jiwa memerlukan kedamaian

(Kahlil Gibran)

Sebab kehidupan tidak berjalan mundur, pun tidak tenggelam dimasa lampau

(Kahlil Gibran)

Selalu ada jalan kalau kita mau berusaha dan semanagat dalam menjalani hidup

,dan janganlah mudah menyerah dalam menjalani hidup ini karena hidup bukan

hanya untuk sekarang melainkan untuk kehidupan hari esok

(Penulis)
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memberikan doa
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ABSTRAKSI

PENGARUH KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH
YANG DIMEDIASI OLEH KEPERCAYAAN NASABAH PADA

BANK BRI SYARIAH SURAKARTA

ROESDIAN BAYU ARDIYANTO
B100 100 248

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh antara kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah, menguji pengaruh antara kepuasan nasabah terhadap
kepercayaan nasabah, menguji pengaruh antara kepercayaan nasabah terhadap
loyalitas nasabah dan menguji kepercayaan nasabah memediasi pengaruh
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah dengan dimediasi oleh kepercayaan
nasabah pada Bank BRI Syariah Surakarta.

Desain penelitian ini adalah penelitian eksplasani dengan pendekatan
kuantitatif. Pengumpulan data melalui kuesioner kepada nasabah Bank BRI
Syariah Surakarta sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah non probability sampling dengan teknik
convenience sampling dan purposive sampling yaitu sampel yang dipilih dengan
pertimbangan kemudahan dan sesuai dengan kriteria penelitian. Analisis data dalam
penelitian menggunakan analisis regresi linier sederhana dan hierarchial regression
analysis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif
pada kepercayaan nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa peningkatan kepuasan
yang dirasakan oleh nasabah mengakibatkan meningkatnya kepercayaan, kepuasan
nasabah berpengaruh positif pada loyalitas nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa
peningkatan kepuasan nasabah mengakibatkan meningkatnya loyalitas nasabah.
kepercayaan nasabah berpengaruh positif pada loyalitas nasabah. Hal ini berarti
bahwa peningkatan kepercayaan nasabah terhadap bank mengakibatkan
meningkatnya loyalitas atau dengan kata lain semakin tinggi kepercayaan maka
loyalitas nasabah juga semakin tinggi. Kepercayaan nasabah memediasi pada
kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Artinya, secara statistik dapat ditunjukkan
bahwa kepercayaan nasabah memediasi pengaruh kepuasan pada loyalitas nasabah.
Pengaruh mediasi dalam penelitian ini adalah mediasi secara parsial (partially
mediated), karena pada model regresi kedua, pengaruh kepuasan pada loyalitas
nasabah mengalami penurunan tetapi tetap signifikan.

Keywords : kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah dan loyalitas nasabah.


