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ABSTRAK 

NENI MULIAWATI, NIM 162030009, Pengaruh Kepuasan Dan Reputasi 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Mandiri Syariah Tbk. Kantor 

Cabang Pembantu Pandeglang.  
Tesis Program Pascasarjana UIN Sultan Maulana Hasanudin Banten. 

Penelitian ini didasarkan pada fenomena bank syariah yang berkembang 
sangat pesat menjadi industri perbankan di seluruh dunia. Industri perbankan 
telah berkembang secara signifikan dari waktu ke waktu sampai sekarang, 
karena industri perbankan berkembang di seluruh dunia telah memberi 
dampak pada persaingan di antara satu sama lain. Oleh karena itu setiap bank 
perlu mengembangkan strategi mereka untuk bertahan dalam kompetisi. Bank 
Syariah Mandiri merupakan salah satu bank syariah pemerintah yang aktif dan  
ikut mewarnai industri perbankan di Indonesia.  

Penelitian ini adalah tentang pengaruh kepuasan dan reputasi terhadap 
loyalitas nasabah.Penelitian ini memiliki rumusan masalah yaitu : 1.) 
Bagaimana kepuasan nasabah pada Bank  Syariah Mandiri KCP Pandeglang? 
2.) Bagaimana  reputasi pada Bank  Syariah Mandiri KCP Pandeglang? 3.) 
Bagaimana  loyalitas  nasabah pada Bank  Syariah Mandiri KCP 
Pandeglang?4.) Bagaimana  pengaruh kepuasan terhadap loyalitas  nasabah 
Bank  Syariah Mandiri KCP Pandeglang? 5.) Bagaimana pengaruh reputasi 
terhadap loyalitas  nasabah Bank  Syariah Mandiri KCP Pandeglang? 6.) 
Seberapa besar pengaruh kepuasan dan reputasi  terhadap loyalitas nasabah  
Bank  Syariah Mandiri KCP Pandeglang ? 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1.) kepuasan nasabah pada 
Bank  Syariah Mandiri KCP Pandeglang 2.) reputasi pada Bank Syariah 
Mandiri KCP Pandeglang 3.) loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri 
KCP Pandeglang 4.) pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 
Syariah Mandiri KCP Pandeglang 5.) pengaruh reputasi terhadap loyalitas 
nasabah pada Bank  Syariah Mandiri KCP Pandeglang 6.) pengaruh kepuasan 
dan reputasi terhadap loyalitas nasabah pada Bank  Syariah Mandiri KCP 
Pandeglang. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis kuantitatif. Teknik 
pengumpulan data menggunakan dokumentasi, review literatur dan 
wawancara. Teknik sampling yang digunakan adalah  incidental sampling. 
Instrumen dalam penelitian ini adalah angket atau kuesioner pernyataan 
kepuasan, reputasi, dan loyalitas nasabah pada Bank  Syariah Mandiri KCP 
Pandeglang. Analisis kuantitatif menggunakan uji asumsi klasik, analisis 
regresi, koefisien determinasi, dan uji tanda (uji t dan uji F) . 

Hasil penelitian ini menyetujui bahwa: 1)Kepuasan nasabah dalam 
kategorisasi cukup yaitu sebesar (41,73), 2) Reputasi nasabah dalam 
kategorisasi cukup yaitu sebesar (43,13), 3) loyalitas nasabah dalam 
kategorisasi cukup yaitu sebesar (43,27) sesuai tabel interpretasi. 4) Secara 
parsial, variabel kepuasan (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel 
loyalitas nasabah (Y), karena uji t menunjukkan bahwa nilai t lebih besar dari 
pada (>) t tabel 2,507 > 2,022. 5) Secara parsial, variabel reputasi (X2) tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y), karena uji t 
menunjukkan bahwa t hitung kurang dari (<) t tabel, 1,521 < 2,022. 6) Secara 
simultan, kepuasan (X1) dan reputasi (X2) berpengaruh signifikan terhadap 
variabel loyalitas nasabah  (Y), karena uji f menunjukkan bahwa f skor lebih 
besar dari pada (>) f tabel, 30,984 > 3,16. 

 
Kata Kunci : Kepuasan, Reputasi, Loyalitas Nasabah 
 
 
 
 



vii 
 

ABSTRACT 
NENI MULIAWATI, NIM 1620300090, The Influence of Satisfaction and 

Reutation Toward on customer Loyalty of  Postgraduate Thesis Program 

UIN Sultan Maulana Hasanudin Banten. 

This research is based on the sharia bank phenomenon developed into 

a worldwide banks industry. Bank industry has grown significantly time after 

time until now, because of the developing banks industry in a worldwide its 

has given an  impact to competition among each others. Therefore every bank 

needs to developing their strategy for survive in the competitions. Bank 

Syariah Mandiri is one of the government sharia banks that is active and 

contributes to the banking industry in Indonesia. 

This research has problem formulation that is: 1.) How does 

satisfaction in Bank syariah mandiri KCP Pandeglang? 2.) How does 

reputation in Bank syariah mandiri KCP Pandeglang?3.) How does on 

customer loyalty at Bank syariah mandiri KCP Pandeglang?4.)How does 

satisfaction influence on customer loyalty at Bank syariah mandiri KCP 

Pandeglang? 5.) How does reputation influence on customer loyalty at Bank 

syariah mandiri KCP Pandeglang?6.) How does satisfaction and reputation 

affect on customer loyalty at Bank syariah mandiri KCP Pandeglang? 

This study aims to find out1.) customer satisfaction at Bank Syariah 

Mandiri KCP Pandeglang 2.) reputation in Bank Syariah Mandiri KCP 

Pandeglang 3.) customer loyalty to Bank Syariah Mandiri KCP Pandeglang 

4.) influence of satisfaction on customer loyalty at Bank Syariah Mandiri KCP 

Pandeglang 5.) influence of reputation on customer loyalty at Bank Syariah 

Mandiri KCP Pandeglang 6.) influence of satisfaction and reputation on 

customer loyalty at Bank Syariah Mandiri KCP Pandeglang. This study uses 

quantitative analysis technique.The type of this research is case study  

research, with data collecting technique used documentations, literature 

review and interview. The sampling technique used is incidental sampling. 

The instrument in this study is a questionnaire or questionnaire statement of 

satisfaction, reputation, and customer loyalty at Bank Syariah Mandiri KCP 

Pandeglang. Quantitative analysis uses classical assumption test, regression 

analysis, determination coefficient, and sign test (t test and F test). 

The result of this research approved that: 1) Satisfaction in sufficient 

categorization is equal (41,73). 2) Reputation in sufficient categorization is 

equal (43,13).3) Costumer Loyalty in sufficient categorization is equal 

(43,27).4)Partially, satisfaction variable (X1) has a significant influence 

toward on customer loyalty variable (Y), its because t test shows that t value 

is greater than (>) t table 2,507> 2,022. 5) Partially, reputation variable (X2) 

has no significant effect on customer loyalty variables (Y), because the t test 

shows that t counts less than (<) t table, 1,521 <2,022. 6) Simultaneously, 

satisfaction (X1) and reputation (X2) have a significant influence toward on 

customer loyalty variables (Y), its because f test shown that f score is greater 

than (>) f table, 30,984> 3,16. 

Keywords: Satisfaction, Reputation, Costumer Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
 

Transliterasi yang digunakan dalam penulisan tesis magister di 

lingkungan Progam Pascasarjana UIN Sultan Maulana Hasanuddin 

Banten mengacu kepada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/ 1987 dan 

0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari 1988, dengan sedikit penyesuaian. 

Transliterasi huruf-huruf Arab tertentu bisa dibuat dengan 

menggunakan Times New Arabic 12, dengan cara sebagai berikut: 

A> = Tekan A dan tekan shift+titik 

i> = Tekan i dan tekan shift+titik 

I< = Tekan I dan tekan shift+koma 

u> = Tekan u dan tekan shift+titik 

U> = Tekan U dan tekan shift+koma 

h}  = Tekan h dan tekan shift+kurung kurawal kanan 

H{ = Tekan H dan tekan shift+kurung kurawal kiri 

s} = Tekan s dan tekan shift+kurung kurawal kanan 

S{ = Tekan S dan tekan shift+kurung kurawal kiri 

s| = Tekan s dan tekan garis miring 

S| = Tekan S dan tekan shift+garis miring 

d} = Tekan d dan tekan shift+kurung kurawal kanan 

D{ = Tekan D dan tekan shift+kurung kurawal kiri 

t}  = Tekan t dan tekan  shift+kurung kurawal kanan 
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T{ = Tekan T dan tekan shift+kurung kurawal kiri 

z/ = Tekan z dan garis miring 

Z| = Tekan Z dan tekan shift+garis miring 

z} = Tekan z dan tekan shift+kurung kurawal kanan 

Z{ = Tekan Z dan tekan shift+kurung kurawal kiri 

Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 ا
Alif Tidak 

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba B/ b Be ب

 ta‟ T/ t Te ث

 tsa‟ S/ s Tse ث

 Jim J/ j Je ج

 ha‟ H/ h Ha ح

 kha‟ Kh/ kh Kha خ

 Dal D/ d De د

 zal‟ Z/ z Zal ذ

 ra‟ R/ r Er ر

 Zai Z/ z Zet ز

 Sin S/ s Es ش

 Syin Sy/ sy es dan ye ش

 Sad S/ s Es ص

 Dad D/ d De ض

 ta‟ T/ t T ط

 za‟ Z/ z Z ظ

 ع
„ain „ koma terbalik 

diatas, 
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 Gain Gh Ge غ

 fa‟ F Ef ف

 qa‟f Q Qi ق

 ka‟f K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 wawu W We و

 ha‟ H Ha ه

 hamzah „ Apostrof ء

 ya‟ Y Ye ي

 

Konson Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 Ditulis „iddah عدة

 

Ta’marbutah 

1. Bila diamalkan ditulis h 

 Ditulis Hibah هبت

 Ditulis Jizyah جسيت

 

(ketentuan ini tidak diberlakukan terhadap kata-kata Arab yang sudah 

terserap kedalam bahasa Indonesia dan menjadi bahasa baku, seperti 

shalat, zakat, dan sebagainya, kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

 Ditulis Karamah al-auliya كراهت الأولياء
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2. Bila ta’ marbuthah hidup atau dengan harkat, fathah, kasrah dan 

dammah ditulis t. 

 Ditulis Zak tul fitri زكاة الفطر

 

Vokal Pendek 

 ِ kasrah Ditulis I 

 َ fathah Ditulis A 

 ُ dammah Ditulis U 

 

Vokal Panjang 

Fathah + alif Ditulis Ā 

 Ditulis Jāhiliyyah جاهليت

Fathah + ya‟ mati Ditulis Ā 

 Ditulis yas‟a يسعى

Kasrah + ya‟mati Ditulis Ī 

 Ditulis Karim كرين

Dammah + wawu mati Ditulis Ū 

 Ditulis Furũdu فروض

 

 

 

Vokal Rangkap 

Fathah + ya‟ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بينكن

Fathah + wawu mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaulun قول
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