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ABSTRAK 

 

YULIANINGSIH.  NIM 2431900246 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Nasabah Pada KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera. 

 

Seiring perkembangan dunia bisnis , lembaga keuangan memegang peranan yang sangat 

penting, hampir semua kegiatan ekonomi tak luput dari lembaga keuangan. Lembaga 

keuangan menjadi salah satu faktor pendorong perkembangan perekonomian suatu 

negara. Lembaga keuangan non bank dengan prinsip syariah sama-sama memiliki misi 

keumatan yang jelas. Salah satunya yaitu Baitul Maal Wa Tamwil (BMT). BMT 

termasuk kedalam perusahaan jasa yang mana perlu mewujudkan kepuasan 

pelanggannya sehingga menimbulkan loyalitas nasabah atau anggota BMT itu sendiri, 

sebab jika kepuasan tidak tercapai maka pelanggan akan meninggalkan perusahaan dan 

menjadi pelanggan perusahaan lain. Adapun permasalahan yang dihadapi yaitu 

banyaknya komplain yang berhubungan dengan kualitas pelayanan karyawan. 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah pada KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian survei dengan metode penelitian berupa 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah 

analisis regresi linier sederhana. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara sampling 

insidental. Adapun sampel tersebut berjumlah 100 responden. 
 

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 31,8% faktor-faktor loyalitas pelanggan dapat 

dijelaskan oleh indikator Kehandalan,ketanggapan,keyakinan,empati dan wujud nyata, 

sedangkan sisanya 68,2% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan thitung (6,862) dimana 

ttabel (1,661) maka secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera. 
 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT  

YULIANINGSIH. NIM 2431900246 The Effect of Service Customer Loyalty in KSPPS 

BMT Berkah Mandiri Sejahtera.  

Along with the development of the business world, financial institutions play a very 

important role, almost all economic activities cannot be separated from financial 

institutions. Financial institutions are one of the factors driving the economic 

development of a country. Non-bank financial institutions with sharia principles both 

have a clear public mission. One of them is Baitul Maal Wa Tamwil (BMT). BMT is 

included in service companies which need to realize customer satisfaction so that it 

creates customer loyalty or BMT members themselves, because if satisfaction is not 

achieved then customers will leave the company and become customers of other 

companies. The problems faced are the number of complaints related to the quality of 

employee service.  

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality on 

customer loyalty at KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera. The type of research used is 

survey research with research methods in the form of data collection using 

questionnaires. The data analysis model used is simple linear regression analysis. 

Sample selection is done by incidental sampling. The sample amounted to 100 

respondents.  

The results of the regression test show that 31.8% of customer loyalty factors can be 

explained by indicators of reliability, responsiveness, confidence, empathy and 

tangibles, while the remaining 68.2% is explained by other factors not examined in this 

study. The results of the t test show that the service quality variable tcount (6.862) where 

ttable (1.661) then partially the service quality variable has a positive and significant 

effect on customer loyalty at KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera.  

Keywords: Service Quality and Customer Loyalty. 
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