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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas dan kepuasan nasabah, menguji pengaruh promos terhadap
loyalitas dan kepuasan nasabah. Objek pada penelitian ini yaitu di Baitul Maal
Wat Tamwil Bina lhsanul Fikri Yogyakarta cabang Berbah. Penelitian ini
menggunakan penelitian kuantitatif sehingga data dikumpulkan dengan
menggunakan kuesioner, kuesioner didistribuskan ke nasabah simpanan dan
pembiayaan di BMT BIF Yogyakarta cabang Berbah sebanyak 98 kuesioner dari
total populasi. Kuesioner dianalisis menggunakan analisis regres linier
berganda dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 16. Hasil pendlitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas dan kepuasan nasabah di BMT BIF Yogyakarta
cabang Berbah. Dan untuk promosi tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas dan kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Loyalitas Nasabah dan Kepuasan
Nasabah.
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Abstract

This research aims at testing the effect of service quality towards the
customers’ loyalty and satisfaction, testing the effect of promotion towards the
customers’ loyalty and satisfaction. The object of this research was Baitul Maal
Wat Tamwil Bina lhsanul Fikri Yogyakarta branch Berbah. This research was
quantitative was analyzed using multiple linear regression analysis by SPSS
version 16 application. The result shows that there is significantly positive effect
of the service quality towards the customers of BMT BIF Yogyakarta’s loyalty and
satisfaction branch Berbah. Meanwnhile, there in no significant effect of the
promotion towards the customers of BMT BIF Yogyakarta’s loyalty and
satisfaction.

Keywords: Service Quality, Promotion, Customers’ Loyalty and Satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERAS

Tranditerasi berfungsi untuk memudahkan penulis dalam memindahkan
bahasa asing ke dalam bahasa Indonesia. Pedoman trandliterasi harus konsisten
dari awal penulisan sebuah karyailmiah sampai akhir.

1. Penulisan trandliterass Arab-Latin dalam tesis ini disesuaikan dengan
penulisan trandliterasi Arab-Latin mengacu kepada keputusan bersama
Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI tahun 1987

Nomor: 158 tahun 1987 dan Nomor: 0543b/ul1987, sebagai berikut:

ARAB LATIN
Kons. Nama Kons. Nama
Alif Tidak dilambangkan
Ba b Be
Ta t Te
Tsa $ Es (dengan titik di atas)
Jm ] Je
Cha h Ha (dengan titik di bawah)
Kha kh Kadan ha
Dal d De
Dzal dh De dan ha
Ra r Er
Za z Zet
Sin S Es




XiX

Syin sh Esdan ha
Shad S Es (dengan titik di bawah)
Dlat d De (dengan titik di bawah)
Tha t Te (dengan titik di bawah)
Dha Z Zet (dengan titik di bawah)
‘Ain Komaterbalik di atas
Ghain gh Gedan ha
Fa f Ef
Qaf q Qi
Kaf k Ka
Lam I El
Mim m Em
Nun n En
Wawu w We
4 Ha h Ha
Hamzah Apostrof
Ya y Ye

2. Voka rangkap atau diftong bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dengan huruf,

tranditerasinya dalam

dilambangkan dengan gabungan huruf sebagai berikut:

a. Vokal rangkap (

al-yawvm.

tulisan Latin

) dilambangkan dengan gabungan huruf aw, misanya



XX

b. Vokal rangkap (& ) dilambangkan dengan gabungan huruf ay, misalnya:
al-bayt.

. Voka panjang atau maddah bahasa Arab yang lambangnya berupa harakat

dan huruf, tranditerasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf

dan tanda macron (coretan horisontal) di atasnya, misalnya ( = a-fatihah

), ( = al-‘uflum ) dan (z<#= gimah ).

. Syaddah atau tasydid yang dilambangkan dengan tanda syaddah atau tasydid,

tranditerasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf yang sama

dengan huruf yang bertanda syaddah itu, misalnya ( = haddun ), ( =

saddun ), (<= tayyub).

. Kata sandang dalam bahasa Arab yang dilambangkan dengan huruf alif-lam,

trandliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf “al”, terpisah

dari kata yang mengikuti dan diberi tanda hubung, misalnya (<= al-bayt ),

( = a-sama’).

. Ta” marb utah mati atau yang dibaca seperti ber-harakat suk un,

tranditerasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf  “h”,

sedangkan fa’ marbutah yang hidup dilambangkan dengan huruf “t”,

misalnya (3~ =e , =ru’yah al-hifal atau ru’yatul hifal ).

. Tanda apostrof (’) sebagai transliterasi huruf hamzah hanya berlaku untuk

yang terletak di tengah atau di akhir kata, misanya (==_= ru’yah ), ( =

fugaha’).



