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ABSTRAKSI

PENGARUH KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITASNASABAH
YANG DIMEDIAS 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 memedias 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 melaui 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 regres 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 padaloyalitas nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa
peningkatan kepuasan nasabah mengakibatkan meningkatnya loyalitas nasabah.
kepercayaan nasabah berpengaruh positif pada loyalitas nasabah. Ha 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 memedias pada
kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Artinya, secara statistik dapat ditunjukkan
bahwa kepercayaan nasabah memediasi pengaruh kepuasan pada loyalitas nasabah.
Pengaruh medias dalam pendlitian ini adaah medias secara parsid (partialy
mediated), karena pada model regres kedua, pengaruh kepuasan pada loyalitas
nasabah mengalami penurunan tetapi tetap signifikan.

Keywords : kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah dan loyalitas nasabah.
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