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Maka, sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya
beserta kesulitan ada kemudahan.

(Q.S Al-Insyirah: 05-06 ) !

Jika bukan karena Allah yang mampukan,

aku mungkin sudah lama menyerah”

! Ma’had Tahfidh Yanbu’ul Qur’an Kudus, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Kudus: CV.
Mubarokatan Thoyyibah 2014), him.595



PERSEMBAHAN

Alhamdulillah, karya ini merupakan bentuk rasa syukur saya kepada Allah
SWT karena telah memberikan nikmat karunia pertolongan dan kemudahan yang
tiada henti hingga saat ini.

Skripsi ini saya persembahkan sebagai tanda bukti sayang dan cinta yang
tiada terhingga kepada orang tua tercinta, Bapak Muhammad Siddik dan lbu
Sumiati, ketulusan dari hati atas doa yang tak pernah putus dan senantiasa
memberikan semangat dan dukungan sepenuh hati, serta keluarga, sahabat, dan
teman teman yang selalu memberikan support untuk menyelesaikan skripsi ini.
Tidak lupa kepada almamater tercinta Institut Ilmu Al-Qur’an An Nur
Yogyakarta.

Kepada diri saya sendiri, terimakasih telah bertahan sejauh ini dan tidak

berhenti berusaha dan berdoa untuk menyelasaikan skripsi ini .

Vi



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata-kata Arab yang ditulis ke dalam bahasa Indonesia dalam
skripsi ini, mengacu pada Surat Keputusan Bersama Departemen Agama dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia tanggal 22 Januari 1988
Nomor: 157/1987 dan 0593b/1987.

1. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
o Ba B Be
- Ta T Te
& Sa S Es (dengan titik diatas)
z Ja J Je
c Ha H Ha (dengan titik dibawah)
¢ Kha Kh Ka dan ha
R Dal D De
A Zal Z Zet (dengan titik diatas)
, Ra R Er
5 Zai z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan ye
e Sad S Es (dengan titik dibawah)
o Dad D De (dengan titik dibawah)
b Ta T Te (dengan titik dibawah)
1 Za 4 Zet (dengan titik dibawah)
& ‘Ain ‘ Dengan koma terbalik diatas
¢ Gain G Ge
- Fa F Ef
3 Qaf Q Ki
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

& Kaf K Ka

J Lam L El

- Mim M Em

o Nun N En
Waw W We

. Ha H Ha

. Hamzah Apostrof

< Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat. Adapun

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin | Keterangan
_.-":7 - —_— Fathah A A
e - Dammah U U
-l - Kasrah | |
Contoh:
g = kataba
Qo 3 s =yazhabu
Js,0 =su’ila
‘)'cﬂ 2 = Zukira
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b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf. Adapun transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin | Keterangan
s - Fathah dan ya Ai adani
5, Kasrah dan waw lu i danu
Contoh:
« S°7 = kaifa
J =" =haula

3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, transliterasinya

berupa huruf dan tanda:

a.

b.

Fathah + huruf alif, ditulis = a dengan garis di atas, seperti s = rijalun
Fathah + huruf alif layyinah, ditulis = a dengan garis di atas, seperti s s

— musa

. Kasrah + huruf ya' mati, ditulis = i dengan garis di atas, seperti s =

mujibun

. Dammah + huruf wawu mati, ditulis = u dengan garis di atas, seperti

e 58 = gulibuhum

4. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:

a.

Ta’ Marbutah hidup
Ta’ Marbutah yang hidup atau yang mendapat harakah fathah, kasrah dan

dammah, transliterasinya adalah “t”.



b. Ta’ Marbutah mati
Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”
Contoh: 4alk = Talhah
c. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang “al” serta bacaan kedua kata itu terpisah
maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
Contoh: xall s s, = Raudah al- jannah.
. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda syaddah, dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut
dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda
syaddah itu.
Contoh:
W y% = rabbana
&55 = kabbara
. Penulisan Huruf Alif Lam
a. Jika bertemu dengan huruf gamariyah,maupun syamsiah ditulis dengan
metode yang sama yaitu tetapi ditulis al-, seperti :
O S A = al-karim al-kabir
el J g 655 = al-rasiil al-nisa’
b. Berada di awal kalimat, ditulis dengan huruf kapital, seperti :

aSall 5058l = al-Aziz al-hakim



c. Berada di tengah kalimat, ditulis dengan huruf kecil, seperti :
Ol o = Yuhib al-Muhsinin

7. Hamzah
Sebagaimana dinyatakan di depan, hamzah ditransliterasikan dengan
apostrof. Namun itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan
di akhir kata. Bila terletak di awal kata, hamzah tidak dilambangkan, karena
dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:
s = syai‘un
< <) = umirtu

8. Penulisan Kata atau Kalimat
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim atau huruf, ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf Arab atau
harakat yang dihilangkan. Dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut
ditulis dengan kata sekata.
Contoh:

JE T80, 1S AT AN Y T a5 ) = Wainna laha lahuwa khairu
al- Razigin

Gl e, 0 03 S e V@ =Fa ‘aufii al-Kaila wa al- Mizan

9. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
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seperti yang berlaku dalam EYD, seperti huruf kapital yang digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bila nama
diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital
tetap harus awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

Oy 555 deaad™ e s = wama Muhammadun illa Rasiil
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ABSTRAK

Thesa Febryanti, Pengaruh Kepuasan Nasabah, Kepercayaan, dan Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas Nasabah di PT. BPRS Madina Mandiri
Sejahtera Yogyakarta. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut llmu Al-Qur’an An-Nur ( 11Q ) Yogyakarta,
2025.

Banyaknya lembaga keuangan di Yogakarta dapat memicu persaingan yang
menawarkan pembiayaan dengan bagi hasil yang beragam. Seiring
berkembangnya ekonomi di Yogyakarta, PT. BPRS Madina saat ini sedang dalam
tahap pengembangan. Dalam jangka panjang, loyalitas nasabah adalah bagian dari
strategi perencanaan pasar, Menciptakan loyalitas nasabah adalah salah satu
bentuk keberhasilan bisnis. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
Pengaruh Kepuasan Nasabah, kepercayaan, dan kualitas layanan terhadap
loyalitas nasabah di PT. BPRS Madina Mandiri Sejahtera Yogyakarta.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik analisis data
regresi linier berganda, jumlah sampel sebanyak 45 nasabah yang dipilih
menggunakan purposive sampling dengan teori pendekatan Theory of Planned
Behaviour (TPB), pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dan
di analisis dengan SPSS versi 23.

Hasil penelitian ini menunjukan uji regresi linier berganda menghasilkan
persamaan yaitu Y= 48,182 - 0,174 - 0,159 + 0,022 +e. Dalam pengujian hipotesis
diperoleh hasil Kepuasan nasabah dengan nilai thiwung > tiabel (- 3,228 > 2,019) dan
nilai signifikan 0,002 < 0,05, Kepercayaan hilai thitung > tuabel (- 2,328 > 2,019)
dengan signifikan 0,025 < 0,05 dan kualitas layanan nilai sig (0,421 > 0.05) dan

nilai Thiung > dari nilai Tael (-0,814 < 2,016). Serta hasil uji koefisien determinasi
secara simultan menunjukan bahwa kepuasan nasabah, kepercayaan, dan kualitas
layanan mampu menjelaskan variabel loyalitas nasabah sebesar 35,7%, sedangkan
64,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. Jadi,
dapat disimpulkan kepuasan nasabah, kepercayaan dan kualitas layanan secara
parsial berpengaruh negatif signifikan dan simultan berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Kepercayaan, Kualitas Layanan, Loyalitas
Nasabah.
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ABSTRACT

Thesa Febryanti, The Influence of Customer Satisfaction, Trust, and Service
Quality on Customer Loyalty at PT. BPRS Madina Mandiri Sejahtera
Yogyakarta. Thesis, Islamic Banking Study Program, Faculty of Islamic
Economics and Business, Institute of Al-Qur'an An-Nur Science (l1Q)
Yogyakarta, 2025.

The large number of financial institutions in Yogyakarta can trigger
competition that offers financing with various profit sharing. Along with the
development of the economy in Yogyakarta, PT. BPRS Madina is currently in the
development stage. In the long term, customer loyalty is part of the market
planning strategy, Creating customer loyalty is one form of business success. The
purpose of this study is to determine the Influence of Customer Satisfaction, trust,
and service quality on customer loyalty at PT. BPRS Madina Mandiri Sejahtera
Yogyakarta.

This study uses a quantitative method with multiple linear regression data
analysis techniques, the number of samples is 45 customers selected using
purposive sampling with the Theory of Planned Behavior (TPB) approach theory,
data collection is carried out by distributing questionnaires and analyzed with
SPSS version 23.

The results of this study show that multiple linear regression tests produce an
equation, namely Y= 48,182 - 0,174 - 0,159 + 0,022 +e. In hypothesis testing, the results
of customer satisfaction with a calculated t value > t table (- 3.228 > 2.019) and a
significant value of 0.002 < 0.05, Trust t value > t table (- 2.328 > 2.019) with a
significant 0.025 < 0.05 and service quality sig value (0.421 > 0.05) and the calculated T
value > from the T table value (-0,814 < 2.019). And the results of the simultaneous
determination coefficient test show that customer satisfaction, trust, and service quality
are able to explain the customer loyalty variable by 35,7%, while 64,3% is explained by
other variables not included in this study. So, it can be concluded that customer
satisfaction, trust and service quality partially have a significant negative effect and
simultaneously have a significant positive effect on customer loyalty.

Keywords: Customer Satisfaction, Trust, Service Quality, Customer Loyalty.
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