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ABSTRAK 

M. Irwan Rifa’i, 2023. Pengaruh Ikatan emosi, Kepercayaan dan Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank BTN Syariah 

Banjarmasin. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: Drs. Nispan Rahmi, M.Ag. 

Kata Kunci: Ikatan emosi, kepercayaan, kepuasan, loyalitas nasabah 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh persaingan dalam lingkungan bisnis yang 

berkembang sangat ketat termasuk di bidang perbankan. Meskipun Bank BTN 

Syariah Banjarmasin sudah memiliki segmen nasabah yang dianggap loyal, namun 

tekanan persaingan yang gencar dan sengaja diarahkan untuk mengubah loyalitas 

nasabah, tidak dapat diabaikan karena akan berlanjut pada perpindahan pelanggan 

ke Bank lain. Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh parsial dan simultan 

dari ikatan emosi, kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pada Bank BTN Syariah Banjarmasin. 

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan (Field research) dengan 

pendekatan kuantitatif. Populasi yaitu seluruh nasabah Bank BTN Syariah 

Banjarmasin. Sampel sebanyak 98 orang ditentukan dengan accidental sampling. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner, dokumentasi dan observasi kemudian 

dianalisis secara kuantitatif melalui analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan: pertama, secara parsial ikatan emosi, 

kepercayaan dan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank BTN Syariah Banjarmasin. Kedua, ikatan emosi, 

kepercayaan dan kepuasan nasabah secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Banjarmasin. 
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MOTO 

 

"Jangan pernah biarkan kesedihan masa lalumu dan ketakutan akan masa 

depanmu merusak kebahagiaanmu saat ini." 

 

"Boleh jadi kamu membenci sesuatu namun ia amat baik bagimu dan boleh jadi 

engkau mencintai sesuatu namun ia amat buruk bagimu, Allah Maha Mengetahui 

sedangkan kamu tidak mengetahui."  

(QS Al Baqarah: 216) 

 

"Agar kamu tidak bersedih hati terhadap apa yang luput dari kamu dan tidak pula 

terlalu gembira terhadap apa yang diberikan-Nya kepadamu. Dan Allah tidak 

menyukai terhadap orang yang sombong dan membanggakan diri."  

(Q.S Al-Hadid: 23) 
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Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 

Januari 1988, sebagai berikut: 

A. Konsonan Tunggal 

 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Baˋ B Be ب

 Taˋ T Te ت

 Ṡaˋ Ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa Ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ya ش

 Ṣad Ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad Ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa Ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa Ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L ‘el ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Waw W We و

 Haˋ H Ha ه

 Hamzah ' Apostrof ء

 Yaˋ Y Ya ى
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B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 

 Ditulis muta‘aqqidīn متعقدين

ةّ  عد  Ditulis ‘iddah 

 

C. Tā’marbūtah 

1. Apabila dimatikan ditulis h. 

 

 Ditulis Hibbah هبة

 Ditulis Jizyah جزية

 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila 

dikehendaki lafal aslinya). 

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

ditulis dengan h. 

 'Ditulis Karamah al auliyā كرمة الأولياء  

 

2. Apabila ta’marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah 

ditulis t. 

 Ditulis Zakātul-fiṭri زكاة الفطر

 

D. Vokal Pendek 

 

 ِــ  Kasrah Ditulis I ـ

 َــ  Faṭhah Ditulis A ـ

 ُــ  Ḍammah Ditulis U ـ

 

E. Vokal Panjang 

 

1 Fathah + alif  

 جاهلية
Ditulis ā – jāhiliyyah 

2 Fathah + ya’mati 

 يسعى 
Ditulis ā - yas‘ā 

3 Kasrah + ya’mati 

 كريم
Ditulis ī – karīm 

4 Dammah + wawu mati 

 فروض
Ditulis ū - furūḍ 
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F. Vokal Rangkap 

 

1 Fathah + ya’ mati 

 بينكم
Ditulis ai – Bainakum 

2 Fathah + wawu mati 

 قول
Ditulis au – Qaulun 

 

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan dengan 

Apostrof 

 

 Ditulis a‘antum أأنتم

 Ditulis u‘iddat أعدت 

 Ditulis la‘in syakartum لئن شكرتم

 

H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”. 

 Ditulis al - Qur’ān القرأن 

 Ditulis al – Qiyās القياس

 

2. Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al”nya. 

 

 Ditulis as – Samā السماء

 Ditulis asy – Syams الشمس

 

I. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat 

 

 Ditulis ذوي الفروض 
Żawī al - furūḍ atau  

Żawīl - furūḍ 

 Ditulis أهل السنة 
ahl as - sunnah atau 

ahlussunnah 
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sangat bersyukur telah menyelesaikan proposal skripsi yang berjudul “Pengaruh 
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bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbangkan pikiran, 
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