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ABSTRAK

Yayah Subkiyah. 2008203158. “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas Nasabah BMT NU Sejahtera Astanajapura Cirebon” 2024

Tujuan dari penelituan ini yaitu untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di
BMT NU Sejahtera Astanajapura Cirebon.Seiring dengan berkembangnya dunia bisnis,
lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting, BMT termasuk kedalam perusahaan
jasa yang perlu mewujudkan kepuasan pelanggannya yang akan menimbulkan loyalitas
nasabah.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif.
Sumber data dalam penelitian ini merupakan data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan
data yaitu berupa interview, penyebaran kuestioner, observasi, studi kepustakaan serta
dokumentasi. Populasi yang digunakan peneliti yaitu nasabah BMT NU Sejahtera
Astanajapura Cirebon dengan rumus slovin dari jumlah keseluruhan nasabah 200 dan yang
dijadikan sampel hanya 67 nasabah. Terdapat beberapa uji yang digunakan penelitian yaitu uji
kualitas data yaitu uji validasi, uji reliabilitasi, uji asumsi klasik, uji normalitas data,
multikolinearitas, heteroskedastisitas dan uji linearitas untuk menguji hipostesis. Selain itu
terdapat pula uji Regresi linear berganda diantaranya terdapat uji f dan uji t. Data tersebut
dianalisis menggunakan program SPSS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
mempengaruhi loyalitas nasabah BMT NU Sejahtera Astanjapura. Hal ini terjadi karena
nasabah pada BMT NU Sejahtera selalu konsisten menggunakan produk dan jasa pelayanan
keuangan pada lembaga tersebut. Dapat dilihat dari R Square 0,874 atau 87,4% dari hasil
tersebut dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Artinya terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: kualitas pelayanan; kepuasan nasabah; loyalitas nasabah.



ABSTRACT
Yayah Subkiyah. 2008203158. “The Influence of Service Quality and Customer
Satisfaction on Customer Loyalty at BMT NU Sejahtera Astanajapura Cirebon” 2024

The purpose of this study is to analyze whether service quality and customer satisfaction have
a positive and significant influence on customer loyalty at BMT NU Sejahtera Astanajapura
Cirebon. Along with the development of the business world, financial institutions have a very
important role, BMT is included in service companies that need to realize customer satisfaction
which will lead to customer loyalty.

This study uses a quantitative method with a descriptive research type. The data sources in this
study are primary and secondary data. Data collection techniques include interviews,
questionnaires, observations, literature studies and documentation. The population used by
researchers is customers of BMT NU Sejahtera Astanajapura Cirebon with the Slovin formula
from a total of 200 customers and only 67 customers are sampled. There are several tests used
in the study, namely data quality tests, namely validation tests, reliability tests, classical
assumption tests, data normality tests, multicollinearity, heteroscedasticity and linearity tests
to test the hypothesis. In addition, there are also multiple linear regression tests including the
f test and t test. The data were analyzed using the SPSS program.

The results of this study indicate that service quality and customer satisfaction affect customer
loyalty at BMT NU Sejahtera Astanjapura. This happens because customers at BMT NU
Sejahtera always consistently use financial products and services at the institution. It can be
seen from the R Square 0.874 or 87.4% of the results, it can be seen that service quality and
customer satisfaction affect customer loyalty. This means that there is an influence between
service quality and customer loyalty and customer satisfaction affects customer loyalty.

Keywords: service quality; customer satisfaction; customer loyalty.
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PEDOMAN LITERASI

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan Bersama
Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R1 No. 158 tahun 1987 dan no. 0543
b/U/1987, yaitu sebagai berikut:

A. Konsonan
Konsonan bahasa Arab dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf.
Transliterasi ini dilambangkan dengan huruf, tanda, serta huruf dan tanda sekaligus.
Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin:

Tabel 0.1
Transliterasi Konsonan
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
D Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
U= Sad $ es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za V4 zet (dengan titik di bawah)
& "ain ) koma terbalik (di atas)
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
S Qaf Q Ki
&l Kaf K Ka
J Lam L El
a Mim M Em
o Nun N En
B) Wau W We
A Ha H Ha
e Hamzah . Apostrof
$ Ya Y Ye

B. Vokal
Vokal bahasa Arab terdiri dari vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap
(diftong). Berikut penjelasan dari vokal tunggal dan vokal rangkap:
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab merupakan huruf bahasa arab yang lambangnya

berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tabel 0.2
Transliterasi Vokal Tunggal
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Z Fathah A A
- Kasrah I I
Z Dammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab merupakan huruf bahasa arab yang lambangnya
berupa gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf

sebagai berikut:

Tabel 0.3
Transliterasi Vokal Rangkap
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
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G5 Fathah dan ya Ai adanu

e Fathah dan wau Au adanu
Contoh:

- X kataba

- Jad fa'ala

- d suila

- @ kaifa

- Jd» haul

C. Maddah

Maddah atau vokal panjang merupakan vokal bahasa arab yang lambangnya
berupa harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Tabel 0.4
Transliterasi Maddah
Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
s Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas
S Kasrah dan ya I i dan garis di atas
e Dammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:

- & qala
- *)rama
- J8 (qila
- J58 yaqilu

D. Ta’ Marbutah
Ada tiga jenis transliterasi untuk ta’ marbutah, yaitu sebagai berikut:
1. Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammabh,
transliterasinya adalah “t.”
2. Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah “h.”
3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang menggunakan
kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ marbutah itu
ditransliterasikan dengan “h.”
Contoh:
- JukWidzmy;  raudah al-atfal/raudahtul atfal
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- bzl A al-madinah al-munawwarah/al-madinatul munawwarah
- Al talhah
E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid dilambangkan dengan sebuah tanda, yaitu tanda syaddah atau
tasydid. Transliterasinya yaitu huruf yang sama dan huruf yang diberi tanda syaddah.
Contoh:
- U3 nazzala
- 5 al-birr
F. Kata Sandang
Dalam penulisan bahasa Arab, kata sandang dilambangkan dengan huruf, yaitu J..
Namun, dalam transliterasinya kata sandang itu dibagi menjadi dua jenis yaitu sebagai
berikut:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah. Transliterasinya yaitu huruf “1” diganti
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu dan sesuai dengan
bunyinya,

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah. Transliterasinya yaitu sesuai dengan
aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari

kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang.

Contoh:
- Ja3 ar-rajulu
B al-galamu

- e asy-syamsu
- & al-jalalu
G. Hamzah
Hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata ditransliterasikan sebagai
apostrof sedangkan hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan dengan huruf alif.
Contoh:
- ME ta’khuzu
- {24 syai’un
- ¢35 an-nav’u

- &) inna
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H. Penulisan Kata
Penulisan kata dalam bahasa arab umumnya ditulis terpisah, baik fail, isim,
maupun huruf. Namun, jika ada huruf atau harakat yang dihilangkan, maka kata tersebut

dihubungkan dengan kata lain setelahnya.

Contoh:

- O A s &) g Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurraziqin

- Llos 5 aa Al Bismillahi majreha wa mursaha

I. Huruf Kapital
Sistem tulisan bahasa Arab tidak mengenal huruf kapital dikenal. Namun, dalam
transliterasi ini huruf kapital dapat digunakan. Dalam EYD (Ejaan Yang Disempurnakan),
huruf awal nama dan awal kalimat ditulis menggunakan huruf kapital. Huruf kapital tetap
digunakan pada huruf awal nama diri walaupun nama diri tersebut diawali oleh kata

sandang.

Contoh:

SEOVEY RSP PR Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/
Alhamdu lillahi rabbil "alamin

- el a3l Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Untuk penulisan Allah SWT., jika ditulis secara lengkap maka huruf awal
menggunakan huruf kapital sedangkan jika tulisan Allah SWT. disatukan dengan kata lain

maka huruf awal tidak menggunakan huruf kapital.

Contoh:

SIS Allaahu gafiirun rahim

SEFCVERES P Lillahi al-amru jamT an/Lillahil-amru jami an
J. Tajwid

Pedoman transliterasi harus disertai dengan pedoman ilmu tajwid bagi mereka

yang ingin fasih dalam bacaan bahasa Arab.
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