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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 thiwng (6,862) dimana
tranel (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.



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
trable (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.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan
karena berkat rahmat, taufik, hidayah serta inayah-Nnya, penulis dapat menyelesaikan
penelitian dan tugas akhir ini tepat pada waktunya, Sholawat serta salam juga penulis
haturkan untuk junjungan kita semua, Nabi Muhammad SAW dengan harapan Kita

semua mendapatkan syafaatnya di hari pembalasan nanti.

Penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Nasabah pada KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera ini disusun guna memenuhi
persyaratan ujian memperoleh gelar Diploma Ekonomi pada Program Studi Pemasaran
Sekolah Tinggi lImu Ekonomi GICI. Alasan pemilihan judul tersebut karena penulis
melihat adanya kunjungan dan penggunaan jasa berulang yang dilakukan masyarakat
terhadap KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera. Oleh sebab itu perlu adanya
penelitian lebih lanjut untuk mengetahui pengaruh apa saja yang menyebabkan
masyarakat Loyal dengan KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera.

Dalam proses penulisaanya, tentunya penulis dibantu oleh banyak pihak. Oleh
sebab itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya
kepada :

1 Bapak H. Nurdin Rifa’i, SE., MAP, M.Sc. selaku Ketua Yayasan Nusa Jaya Depok
yang telah berusaha untuk selalu mengembangkan Sekolah Tinggi limu Ekonomi
GICI ini dengan baik.

2 lbu Prof. Dr. Sri Gambir Melati Hatta, SH selaku ketua Sekolah Tinggi limu
Ekonomi GICI yang telah mengelola kampus dengan cukup baik.

3. Bapak Dian Rusmana, SE selaku Ketua Jurusan Pemasaran Sekolah Tinggi Iimu
Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk memajukan prodi ini.

4. Bapak Sugiharto, SH.,MM selaku Dosen Pembimbing Tugas Akhir yang telah
dengan sabar bersedia membimbing dan mengarahkan penulis dari awal hingga
penulis selesai menyusun tugas akhir.

5 Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI Khususnhya

Program Studi Pemasaran yang tidak dapat saya sebutkan satu persatu yang telah

vii



10.

dengan penuh ketekunan dan dedikasi yang tinggi mengajar penulis hingga penulis bisa
menjadi seorang Diploma Ekonomi seperti sekarang ini.

Para Staff dan karyawan Sekolah Tinggi IImu Ekonomi GICI yang telah menayani
dengan sepenuh hati.

Rekan-rekan mahasiswa angkatan 2019 yang telah bersama-sama penulis menjalani
masa perkuliahan di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI selama tiga tahun dengan
penuh suka cita.

Keluarga Bapak Ujang Harun, Ibunda Rosanah, Yana Mulyana, Deddy Supriadi,
Dede Apriasnyah Tercinta yang telah memberikan doa dan dukungan kepada
penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan perkuliahan dan penyusunan tugas
akhir ini dengan baik.

Bapak Asep Junjunan, SE selaku Pimpinan dari KSPPS BMT Berkah Mandiri
Sejahtera yang telah mengizinkan penulis melakukan penelitian.

Teman-teman penulis yang tergabung dalam grup Madegem, Anisa, Herma, Nurul,
Dini, Mirna, Sopian dan Jidan. Yang selama ini ikut serta dalam menemani hari-
hari penulis.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa tugas akhir ini masih banyak

memerlukan penyempurnaan. Oleh sebab itu penulis selalu mengharapkan saran dan

kritik dari para pembaca semuanya. Harapannya, dimasa yang akan datang nanti penulis

mampu menulis dengan baik lagi. Akhir kata sekali lagi penulis mengucapkan terima

kasih yang tidak terhingga dan semoga kita semua selalu diberikan kesuksesaan Aamiin.

Depok,11 Agustus 2022
Penulis,

YULIANINGSIH
NIM: 2431900246

viii



DAFTAR 1Sl

LEMBAR JUDUL ..ottt i
LEMBARAN PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN ......ccoooviiiiiiienc e i
LEMBARAN SIDANG ..ottt nneas iii
PERNYATAAN .ottt bbbttt bbb e 1\
ABSTRAK bbbt %
ABSTRACT oottt b et eere et e e stestesbesreeneeraenes vi
KATAPENGANTAR oottt et saesnenne s vii
DAFTAR IST .ottt ettt steenennean iX
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt sr e nne s Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt xiii
BABIl. PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah ...........cccccoooiiiiiiiiiie, 1
1.2. Identifikasi Masalah ..........cccccocoiiiiiininiie e 4
1.3. Batasan Masalah ..........ccccooeiiiiiiieie s 4
1.4, Rumusan Masalah ..o 5
1.5, Tujuan Penelitian ... 5
1.6. Manfaat PENelItian ........cccocoveveriiiiiniseeee e 5
1.7. Sistematika PenuliSan ..........ccccooviieiiiiiiiiieii e 6
BABIl. TINJAUAN PUSTAKA
2.1, Landasan TEOM ....cueieiuieeeieieie ettt 8
2.1.1. Kualitas Pelayanan ...........ccocvireriiieiineiese e 8
2.1.2. LOYAlAS ....cccvicieiicieccie e 9
2.2. Penelitian Terdahulu ...........ccoooveiiiieiieei e 13
2.3. Kerangka Konseptual ...........cccooviieiiciiiic e 14
2.4, HIPOTESIS ..oeeiieiieieiteste sttt ettt 16
BAB Ill. METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Tempat dan Waktu Penelitian ...........cccooeiiiininnniieeeee, 17
3.2. JeniS Penelitian ........cccccveiiiieiiee e 17
3.3. Populasi dan Sampel Penelitian ............cccooeveeieiieii e, 18
3.3. 1. POPUIBST e 18
3.3.2. SAMPEL oo 18
3.4, Teknik Pengumpulan Data .........ccccocerereniinieninieieene e 20
3.5. Devinisi Operasional Variabel .............cccccooviiiiiiiiiccec, 20
3.5.1. Variabel Bebas .......ccccccvveriiiiiiiiie e 20
3.5.2. Variabel Terikat ........ccccoooveriiiiiiiice e 21
3.6. Teknik Analisis Data ........ccccceviiiiiiiiiiiiec e 22
3.6.1. Skala dan Angka Penafsiran ............ccccoooiiiiiiniiinnnnnn, 22
3.6.2. Persamaan REQIeSI ......ccccevvveeiieiiieiiiieiie e see e see e 24
3.6.3. Uji Kualitas Data .......c.cccceviviiiiieiiiiiicsiccee s 24



3.6.4. Uji Asumsi KIaSiK .......cccccoiiiiiiiiiiiie e
1. UjJi NOrmMalitas .....c.oooveveeniiiiiieeeece e
2. Uji HeteroskedastiSitas...........ceveieieieneneniicncsiins
3.6.5. UJi HIPOLESIS ..veeveeiieiiieciicic e
1. Koefisien Determinasi........cccovevereeneeneninseeniesie e
2. UJIPArSial ......c.cooveieiieiicie e

BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1, Hasil Penelitian ...
4.1.1. Gambaran Umum Perusahaan ...........cccooevvereniennnenennenn,
4.1.2. Karaktistik Responden ..........ccccoceviiiniiniieieienenc e
4.1.3. Tanggapan ReSPONden ..........cccovvvvieieeresiieseese e

1. Kualitas Pelayanan (X) .......cccccocviveiiieniniieieeseese s

2. Loyalitas Pelanggan (Y) .coccovveieninnenin e

4.2, Hasil ANalisiS DAta ........cccovevieiieiiiieiieie e
4.2.1. Hasil Uji Kualitas Data ..........ccccccooevveveiieieeie e

1. UjJi Validitas ....cccooeeieiiicncieeeee s

2. Uji Reliabilitas .........ccccccovveiiiieiecieceececc e

4.2.2. Hasil Uji Asumsi KIaSiK .........cccocoviiiiiiiiiiiiience

1. UjJi NOrmalitas ......cccoceeveieiiiicceece e

2. Uji HeteroskedastiSitas ..........ccccuvviriinienencnencienins

4.2.3. Hasil Uji HIPOtESIS .....cvevieiiciiiieceec e

1. Persamaan Regresi Linier Sederhana ............cccccoeeee.

2. Koefisien Determinasi ........ccococevevivniennenenenesesesnens

3. Hasil Uji t (Parsial) ......ccccovviiiiiiieienc e,

4.2. PemMDANASAN ..ooviiiiiiiiiiieeee e

BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1, KESIMPUIAN......iiiiiiiei e
0.2, SANAN ..ttt

DAFTAR PUSTAKA e
LAMPIRAN L

25
26
26
26
27
27

29
29
33
35
35
37
39
39
39
40
41
41
42
43
43
44
45
46

48
48

50
o1



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Data Jumlah Nasabah ... 3
Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu ...........ccoooiiiiiii e 14
Tabel 3.1. Jadwal Pelaksanaan Penelitian...........c.ccoovviiinninenc i 17
Tabel 3.2. Definisi Operasional Variabel ... 21
Tabel 3.3. Skala PENQUKUIAN ..........cccoeiiiiiiieie e 22
Tabel 3.4. Angka PenafSiran ..........cccoceoiiiiii i 23
Tabel 4.1. Karakteristik ReSPONAEN ..........cccveviiiieiieie e 33
Tabel 4.2. Tanggapan Responden Atas Variabel Kualitas Pelayanan ................... 36
Tabel 4.3 Tanggapang Responden Atas Variabel Loyalitas Pelanggan ................ 37
Tabel 4.4. Hail Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan...............cccccccovvevieenen. 40
Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan .............ccccoccvvennnee. 40
Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas............ccccooiiiiiiiiie e 41
Tabel 4.7. Hasil Uji Regresi Sederhana............ccccoevvveiiiiiiieiecic e 44
Tabel 4.8. KOefisien DeterMiNasi ........cccoviieereeieiiesieseee e 44
Tabel 4.9. Hasil Uji t (Uji Parsial) .........ccccooeveiiiiiiecec e 45

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual Peneli
Gambar 4.1. Struktur Organisasi..............
Gambar 4.2. Hasil Uji Normalitas............
Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas

AN o

xii

15
31
42
43



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.
Lampiran 8.
Lampiran 9.

DAFTAR LAMPIRAN

Surat KEEraNQaN .......coeeiieeiieiieesiee ettt 51
TabUIAST Data.......ccveiieiice e 52
KUBSTONEY ...ttt eenes 54
Hasil Output SPSS ( Uji Validitas & Reliabilitas )...................... 56
Hasil Output SPSS( Uji Asumsi Klasik & Uji Hipotesis )........... 56
Kartu Bimbingan..........ccooveveiieiieie e 61
Riwayat HIQUP. .......ooiiiiiiiiceee s 62
TaDEI R 63
TADEI T s 64

Xiii



