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ABSTRAK

Rizky Dwi Prasetya. NPM 18650003.2021. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah Menggunakan Produk Pembiayaan
Murabahah  Pada BMT Assyafiiyah Cabang Pekalongan. Pembimbing
| Karnila Ali, B.Bus., M.P.A., Pembimbing Il Slamet Tedy Siswoyo, S.E.,
M.E.I.

Tujuan dari penelitian ini adalah keingintahuan penulis dalam kegiatan
para pegawai dikantor maupun dilapangan di kantor cabang BMT Assyafi'iyah
Cabang Pekalongan dalam mengupayakan loyalitas nasabah serta pengaruh
kualitas pelayanan yang menjadi penghambat terhadap loyalitas nasabah

menggunakan produk pembiayaan murabahah.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif yang dilaksanakan melalui
wawancara langsung dengan pegawai serta beberapa nasabah BMT Assyafi’iyah

Cabang Pekalongan.

Hasil Penelitian ini pengaruh kualitas pelayanan yang baik dan maksimal
akan memiliki dampak positif terhadap loyalitas nasabah menggunakan produk
pembiayaan murabahah. Pihak BMT harus benar — benar mengetahui dan
memahami perilaku nasabah, tentang yang dibutuhkan dan yang diinginkan
dengan cara menganalisis faktor dari kualitas pelayanan terhadap minat nasabah
menggunakan produk pembiayaan murabahah. Jasa pelayanan yang diberikan
oleh pihak BMT belum cukup hanya sekedar sikap dan tingkah laku Pegawai
BMT dalam melayani nasabah tetapi juga mencakup variabel pelayanan yaitu
cara promosi kepada nasabah, kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,

tindakan dan tanggung jawab.

Kata Kunci : Mutu Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah



ABSTRACT

Rizky Dwi Prasetya. NPM 18650003.2021. Analysis of the Effect of Service
Quality on Customer Loyalty Using Murabahah Financing Products at
BMT Assyafiiyah Pekalongan Branch. Supervisor | Karnila Ali, B.Bus.,
M.P.A., Supervisor Il Slamet Tedy Siswoyo, S.E., M.E.I.

The purpose pf this study is the author’s curiosity in the activities of
employees in the office and in the field at the BMT Assyafi'iyah branch office,
Pekalongan Branch in seeking customer loyalty and the influence of service
guality which is an obstacle to customer loyalty using murabahah financing

products.

This study uses a qualitative method which is carried out through direct

interviews with employees and several customers of BMT.

The results of this study the effect of good and maximum service quality
will have a positive impact on customer loyalty using murabahah financing
products. The BMT must really know and understand customer behavior, about
what is needed and what is desired by analyzing factors from service quality to
customer interest in using murabahah financing products. The services provided
by the BMT are not enough just the attitudes and behavior of BMT employees in
serving customers but also include service variables, namely the way of
promotion to customers, abilities, attitudes, appearance, attention, actions and

responsibilities.

Keywords: Quality of Service, Customer Loyalty
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MOTTO

“Mending kuper tapi sukses, dari pada gaul tapi ancur”

(Mario Teguh)

“Sukses bukanlah hal yang kebetulan. Sebab, kesuksesan terbentuk dari
kerja keras, pembelajaran, pengorbanan, dan cinta yang ingin kamu

lakukan”

(Pele)

“Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman diantaramu dan orang-

orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat”

(Q.S. Al-Mujadalah:11)

“Waktu bagaikan pedang. Jika engkau tidak memanfaatkannya dengan baik

(untuk memotong), maka ia akan memanfaatkanmu (dipotong)”

(HR. Muslim)
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