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ABSTRAK 
 

Hanifah, 2021: Hubungan Kepuasan Pelanggan, Kedekatan Pelanggan dan 

Religiusitas terhadap Loyalitas Pelanggan dan Kepercayaan Sebagai Variabel 

Mediasi. 

 Bank syariah saat ini berkembang sangat cepat. Bahkan pemerintah 

mendukung adanya merger tiga bank syariah di Indonesia yaitu Bank Syariah 

Mandiri, BNI Syariah dan BRI Syariah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

apakah kepuasan pelanggan, kedekatan pelanggan dan religiusitas berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. 

Penelitian ini dikumpulkan melalui google form dan mendapatkan 252 responden. 

Data dianalisis menggunakan metode SEM LISREL 8.80. Hasil penelitian ini yaitu 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas, kedekatan 

pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas, religiusitas memiliki 

pengaruh yang positif terhadap loyalitas, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

yang positif terhadap loyalitas melalui variabel mediasi dan religiusitas memiliki 

pengaruh yang positif terhadap loyalitas melalui variabel mediasi.  

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kedekatan pelanggan, religiusitas, kepercayaan, 

loyalitas pelanggan, SEM.   
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ABSTRACT 
 

Hanifah, 2021: The Relationship Between Customer Satisfaction, Customer 

Intimacy and Religiosity toward Customer Loyalty and Trust as Intervening. 

 Islamic banking growth rapidly. Even, the goverment supporting the merge 

of Islamic banking in Indonesia, there are Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah and 

BRI Syariah. This study aims to determine whether customer satisfaction, customer 

intimacy and religiosity have an influence on customer loyalty and trust as 

intervening variable. This research was collected using google forms and obtained 

252 respondents. Data were analyzed using SEM method with Lisrel 8.80 software. 

This study’s result that customer satisfaction has a positive influence on customer 

loyalty, customer intimacy has a positive influence on customer loyalty, religiosity 

has a positive influence on customer loyalty, customer satisfaction has a positive 

influence on customer loyalty mediates by trust, religiosity has a positive influence 

on customer loyalty mediates by trust.  

Keyword: Customer satisfaction, customer intimacy, religiosity, trust, customer 

loyalty, SEM.   
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