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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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

iii 
 

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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 خلاصة

. "تأثير جودة الخدمة ورضا العملاء على ولاء العملاء لشركة2008203158يحيى سبخيه.   BMT NU Sejahtera 

Astanajapura Cirebon" 2024 

 الهدف من هذا البحث هو تحليل ما إذا كانت جودة الخدمة ورضا العملاء لهما تأثير إيجابي وهام على ولاء العملاء في

BMT NU Sejahtera Astanajapura Cirebon  إلى جانب تطور عالم الأعمال، تلعب المؤسسات المالية دورًا مهمًا

اية، بما في ذلكللغ  BMT في شركات الخدمات التي تحتاج إلى تحقيق رضا العملاء مما يؤدي إلى ولاء العملاء. 

يستخدم هذا البحث الأساليب الكمية مع نوع البحث الوصفي. مصادر البيانات في هذا البحث هي البيانات الأولية والثانوية. 

ستبيانات، والملاحظة، ودراسة الأدبيات والتوثيق. كان السكان الذين وتشمل تقنيات جمع البيانات المقابلات، وتوزيع الا

مع الصيغة السلوفينية من إجمالي  BMT NU Sejahtera Astanajapura Cirebon استخدمهم الباحثون هم عملاء

مة في البحث، وهي عميلًا فقط كعينات. هناك العديد من الاختبارات المستخد 67عميل وتم استخدام  200عدد العملاء البالغ 

اختبارات جودة البيانات، وهي اختبارات التحقق من الصحة، واختبارات الموثوقية، واختبارات الافتراض الكلاسيكي، 

واختبارات الحالة الطبيعية للبيانات، والخطية المتعددة، والتغايرية، واختبارات الخطية لاختبار الفرضيات. وبصرف النظر 

عديد من اختبارات الانحدار الخطي، بما في ذلك اختبارعن ذلك، هناك أيضًا ال  f واختبار t.  وتم تحليل البيانات باستخدام

 .SPSS برنامج

 BMT NU Sejahtera تشير نتائج هذا البحث إلى أن جودة الخدمة ورضا العملاء يؤثران على ولاء العملاء لشركة

Astanjapura. يحدث هذا لأن العملاء في BMT NU Sejahtera  يستخدمون دائمًا المنتجات والخدمات المالية في هذه

% من هذه النتائج أنه يمكن ملاحظة أن جودة 87.4أو  0.874البالغ  R المؤسسة باستمرار. ويمكن ملاحظة من مربع

ورضا الخدمة ورضا العملاء يؤثران على ولاء العملاء. وهذا يعني أن هناك تأثير بين جودة الخدمة على ولاء العملاء 

 .العملاء له تأثير على ولاء العملاء

 

جودة الخدمة؛ رضا العملاء؛ ولاء العملاءالكلمات المفتاحية:   
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PEDOMAN LITERASI 

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan Bersama 

Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI 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 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa 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 ye 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
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

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 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

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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 Fathah dan ya Ai a dan u يْ.َ..

 Fathah dan wau Au a dan u وْ.َ..

Contoh: 

 kataba  كَتبََ  -

 fa`ala  فَعلََ  -

 suila  سئُلَِ  -

 kaifa  كَيْفَ  -

 haul حَوْلَ  -

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 

Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau ya Ā a dan garis di atas ا.َ..ى.َ..

 Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas ى.ِ..

 Dammah dan wau Ū u dan garis di atas و.ُ..

Contoh: 

 qāla  قاَلَ  -

 ramā  رَمَى -

 qīla  قيِْلَ  -

 yaqūlu  يقَوُْلُ  -

D. Ta’ Marbutah 

Ada tiga jenis transliterasi untuk ta’ marbutah, yaitu sebagai berikut: 

1. Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, 

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: 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  رَؤْضَةُ الأطَْفاَلِ  -
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رَةُ  -  al-madīnah al-munawwarah/al-madīnatul munawwarah  الْمَدِيْنَةُ الْمُنَوَّ

 talhah   طَلْحَةْ  -

-  

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: 

لَ  -  nazzala  نزََّ

 al-birr  البرِ   -

F. Kata Sandang 

Dalam penulisan bahasa Arab, kata sandang dilambangkan dengan huruf, yaitu ال. 

Namun, dalam transliterasinya kata sandang itu dibagi menjadi dua jenis yaitu sebagai 

berikut: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah. Transliterasinya yaitu huruf “l” diganti 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu dan sesuai dengan 

bunyinya, 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah. Transliterasinya yaitu sesuai dengan 

aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

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

kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

جُلُ  -  ar-rajulu  الرَّ

 al-qalamu الْقلََمُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

 al-jalālu الْجَلَالُ  -

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: 

 ta’khużu تأَخُْذُ  -

 syai’un شَيئ   -

 an-nau’u النَّوْءُ  -

 inna إِنَّ  -
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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: 

ازِقِيْنَ  -  /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn  وَ إنَِّ اللهَ فَهُوَ خَيْرُ الرَّ

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā  بِسْمِ اللهِ مَجْرَاهَا وَ مُرْسَاهَا -

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: 

ِ الْعاَلَمِيْنَ  -  /Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الْحَمْدُ للهِ رَب 

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

حْمنِ  - حِيْمِ الرَّ الرَّ    Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm 

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: 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفوُْر  رَحِيْم   -

ِ الأمُُوْرُ جَمِيْعاً -  Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`an  لِِل 

J. Tajwid 

Pedoman transliterasi harus disertai dengan pedoman ilmu tajwid bagi mereka 

yang ingin fasih dalam bacaan bahasa Arab. 
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