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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fasilitas dan kualitas 

layanan Islami terhadap loyalitas pelanggan dengan kepercayaan pelanggan 

sebagai variabel mediasi pada Budiman Swalayan Kota Padang. Penelitian ini 

dilatarbelakangi oleh meningkatnya persaingan ritel modern yang menuntut 

perusahaan untuk tidak hanya menyediakan fasilitas fisik yang memadai, tetapi 

juga menerapkan nilai-nilai layanan Islami guna membangun kepercayaan dan 

loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan teknik survei, melibatkan 112 responden yang merupakan 

pelanggan Budiman Swalayan. Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur 

dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling–Partial Least Square 

(SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan. Selanjutnya, kualitas layanan Islami berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dan berpengaruh signifikan 

secara langsung   terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kepercayaan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun tidak berperan sebagai 

variabel mediasi dalam hubungan antara fasilitas maupun kualitas layanan Islami 

terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dalam 

pengembangan kajian pemasaran ritel berbasis nilai Islami serta kontribusi praktis 

bagi manajemen ritel lokal dalam merumuskan strategi peningkatan loyalitas 

pelanggan secara berkelanjutan. 

Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Layanan Islami, Kepercayaan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan, Ritel Syariah 
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rahmat dan hidayah-Nya yang telah dilimpahkan kepada penulis sehingga penulis 

dapat menyelesasikan penyusunan skripsi ini. Selanjutnya shalawat besertakan 

salam kepada Nabi Muhammad SAW yang telah menyampaikan ajaran Islam 

Kepada umatnya sebagai landasan dalam menjalani kehidupan baik di Dunia 
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Setelah melalui proses perkuliahan yang panjang, langkah demi langkah  

penulis jalani, sehingga penulisan karya ilmiah yang berjudul“Pengaruh Fasilitas 

Dan Kualitas Layanan Islami Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Di Mediasi 

Oleh Kepercayaan Pelanggan Pada Budiman Swalayan Kota Padang” ini 

dapat terselesaikan. Keberhasilan penulis dalam menyelesaikan penyusunan 

Skripsi ini, tidak terlepas dari dukungan berbagai pihak. Oleh sebab itu, penulis 

ingin mengucapkan Terima kasih banyak kepada :  

1. Sang Pencipta, Allah SWT yang telah memberikan ribuan kesabaran dan 

kekuatan yang tak terhitung jumlahnya untuk dapat menyelasaikan skripsi 

ini, tanpa rahmat dan karunia-Nya penulis tidak akan bisa menyelesaikan 
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mempersembahkan karya ini kepada kedua orang tua tercinta, Bapak Hayatul 
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pendidikan penulis. Ibu senantiasa menjadi sandaran harapan sekaligus 

sumber kekuatan yang selalu hadir mendampingi setiap langkah perjalanan 

penulis. Di tengah berbagai keterbatasan dan tantangan, ibu tetap 

memberikan yang terbaik dengan penuh kesabaran dan pengorbanan. Doa, 

kasih sayang, serta ketulusan ibu menjadi dorongan terbesar bagi penulis 

untuk terus berusaha menjalani setiap proses dengan sungguh-sungguh. 

Kepada bapak, penulis menyampaikan rasa terima kasih yang tulus atas 

perannya sebagai penyemangat dan inspirasi dalam kehidupan. Nilai-nilai, 

nasihat, dan teladan yang bapak berikan menjadi bekal berharga yang 

senantiasa mengiringi perjalanan penulis hingga saat ini. Penulis meyakini 

bahwa doa dan cinta bapak selalu menyertai setiap langkah yang ditempuh. 

Semoga seluruh doa, kasih sayang, dan pengorbanan yang telah dicurahkan 

oleh Bapak dan Ibu dicatat sebagai amal kebaikan yang terus mengalir, serta 

semoga Allah Swt senantiasa melimpahkan rahmat dan keberkahan kepada 

keduanya. Penulis mengucapkan terima kasih atas segala perjuangan dan doa 

yang tidak pernah terputus hingga penulis dapat mencapai tahap ini. Semoga 

ke depan penulis mampu memberikan hasil dan kebahagiaan terbaik untuk 

keluarga tercinta. Aamiin. 

3. Ibu Prof. Dr. Hj. Martin Kustati, M.Pd selaku Rektor Universitas Islam 
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M.M. selaku Sekretaris dan Penguji II yang telah memberikan kritik serta 
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