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ABSTRAK

Luthpiah Zulfa, 2021. Pengaruh Kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.
Skripsi, Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam. Pembimbing: Dr. H. Zaki Mubarak, SE., M.SI.

Kata Kunci: Kepuasan pelanggan, ikatan emosi, kepercayaan, loyalitas

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya asumsi bahwa loyalitas pelanggan
ditentukan oleh beragam faktor misalnya kepuasan pelanggan, ikatan emosi dan
kepercayaan, termasuk pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang merupakan
salah satu bidang usaha dagang yang bergerak dalam penjualan produk pakain
anak-anak secara partai.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan
simultan dari kepuasan, ikatan emosi, dan kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan Toko Hnn Banjarmasin.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif.
Populasi penelitian ini adalah pelanggan Toko Hnn Banjarmasin. Sampel
ditentukan sebanyak 80 orang melalui rumus Slovin dan teknik penarikan sampel
yang digunakan adalah Accidental Sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner
dan dokumentasi kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda.

Penelitian ini menghasilkan temuan-temuan: Pertama: Secara parsial
kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.
Kepuasan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin sebesar 0,111. Ikatan emosi
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko
Hnn Pasar Baru Banjarmasin sebesar 0,510. Kepercayaan memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru
Banjarmasin sebesar 0,321. Kedua, Secara simultan kepuasan, ikatan emosi dan
kepercayaan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin sebesar 0,568 atau 56,8%.
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MOTTO

“Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah
kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.

(QS. Al-Maidah: 2)

vii



PERSEMBAHAN

Karya ini saya persembahkan untuk:

1. Kedua orang tua, yaitu Ayah tercinta Berkani dan Mama Isna Munirah, yang
tak kenal lelah dalam menjaga, merawat saya dengan penuh kasih sayang,
pengorbanan dan memotivasi.

2. Bapak Dr. H. Zaki Mubarak, SE., M.S.I selaku dosen pembimbing yang
telah memberikan ilmu, bimbingan, dukungan, dan semangat dalam
pengerjakan skripsi ini hingga akhirnya bias menyelesaikan skripsi ini.

3. Suami tercinta Huzain Riswan yang tiada lelah memberikan support dan
memberikan semangat hingga saya mampu menyelesaikan skripsi ini.

4. Sahabat-sahabat tersayang yang telah memberikan dukunan kekuatan, dan
selalu memberikan semangat dan selalu mengisi hari-hari ku dengan canda
tawa.

Karya ini memang tidak sebanding dengan apa yang kalian semua telah
berikan kepada saya, namun saya berharap karya ini dapat bermanfaat bagi kita

semua. Amin Ya Rabbal ‘Alamin.

viii



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman
pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 158 th.1987/0543b/U/1987.

I. Konsonan Tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
) alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< ba b be
< ta’ t te
& sa’ $ es (dengan titik di atas)
z jim j e
d ha’ h ha (dengan titik di bawah)
d kha’ kh ka dan ha
3 dal d de
3 Zal V4 zet (dengan titik di atas)
J ra’ r er
J Zai Z zet
o sin s es
G Syin Sy Es dan Ye
ol sad $ es (dengan titik di bawah)
ol dad d de (dengan titik di bawah)
b ta’ t te (dengan titik di bawah)
k za z zet (dengan titik di bawah)
I ‘ain ‘ koma terbalik di atas
' Gain G Ge
o fa’ f ef
& Qaf Q Qi
d kaf k ka
d lam 1 ‘el
a Mim m ‘em
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O Nun n ‘en
3 Waw w we
° Ha’ H Ha
& Hamzah apostrof
¢ ya’ y ye
II. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap
S ditulis mutakabbir
gl ditulis al-qudits
II1. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata
a. Bila dimatikan ditulis /
dads ditulis jami’ah
4isa ditulis maktabah

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan sebagainya,

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya).

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka

ditulis dengan 4

dliaalf Ascal) ditulis al-maktabah al-jami’ah
IV.Vokal Pendek
Fathah ditulis a
Kasrah ditulis i
dammah ditulis u
K Fathah ditulis Syakara




FEER

12 kasrah ditulis quri’a

bl dammah ditulis yantiqu

V. Vokal Panjang

1 fathah + alif ditulis A
aLs ditulis kamilah
fathah + ya mati ditulis A
2 ha ditulis salla
kasrah + ya mati ditulis I
. Lad ditulis syadid
dammah + wawu mati ditulis U
) Jyma ditulis sudur

VI. Vokal Rangkap

fathah + ya mati ditulis ai
: 'S ditulis ruwaidun
fathah + wawu mati ditulis au
2 Y S Ay ditulis wa fir’auna Zi al-aut ad

VIIL. Vokal Pendek Yang Berurutan Dalam Satu Kata Dipisahkan Dengan
Apostrof

[FEQ IR ditulis a’antum asyaddu khalgan

VIII. Kata sandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah
Ol Al ditulis al-Qur’an
) ditulis al-kitab
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b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

Tl ditulis as-subhu

3 alud) ditulis as-sahirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

Call gl ditulis birru al-walidaini

) 13) ditulis IZa asy-syamsu
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KATA PENGANTAR
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