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MOTTO

“Sebaik baiknya manusia adalah yang bermanfaat bagi orang lain™



ABSTRAK

Asari Anang (2021) : “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah Dan
Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah BMT UGT Sidogiri
Cabang Glenmore Kabupaten Banyuwangi” Tesis, Program Studi
Ekonomi Syariah Pascasarjana Institut Agama Islam Negeri Jember.
Pembimbing I: Dr. Misbahul Munir, MM. Pembimbing II: Dr. Khamdan
Rifa’i, M.Si.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Citra Perusahaan dan
Loyalitas Nasabah

Tanpa disadari atau tidak bahwasannya semakin tahun perkembangan
lembaga keuangan non-bank semakin meningkat, dan menjadikan lembaga
tersebut untuk terus berbedan agar dapat selalu dinikmati oleh setiap nasabah
dalam hal kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra peusahaan yang lebih
baik agar mampu meningkatkan loyalitas kepada nasabah dalam menggunakan
produk atau jasa layanan BMT UGT Sidogiri Cabang Glenmore kabupaten
Banyuwangi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah pada BMT UGT Sidogiri Cabang Glenmore. Setelah mengetahui telaah
literatur terkait, dalam penelitian ini ditetapkan variabel penting yang diduga kuat
mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan
citra perusahaan, dengan variabel-variabel yang mempengaruhinya dapat
dipandang sebagai basis strategi bagi pengembangan loyalitas nasabah.

Penelitian berbentuk kuantitatif explanatory research untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah dengan metode survei. Pengambilan sampel menggunakan
tekhnik sampling Probability Sampling dengan menggunakan metode accidental
sampling dan penentuan ukuran sampel penelitian ini menggunakan teorinya
Ferdinand, yaitu dengan jumlah sampel sampel dalam penelitian ini adalah 325
responden. Alat analisis regresi linier berganda, dengan bantuan SPSS versi 22.

Hasil analisis menunjukkan variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan Sig. 0,037. Kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan dengan Sig. 0,000.
Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan
dengan Sig. 0,000. Sedangkan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai F hitung 71,390 > F tabel 3,20
dan Signifikansi 0,000 < 0,05. Kemudian untuk uji R? (koefisien determinasi)
sebesar 0,220 atau 22%, sedangkan sisanya sebesar 78% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti oleh penulis dalam penelitian ini
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ABSTRACT

Asari Anang (2021): "The Influence of Service Quality, Customer Satisfaction
and Company Image on Customer Loyalty of BMT UGT Sidogiri,
Glenmore Branch, Banyuwangi Regency" Thesis, Sharia Economics Study
Program, Graduate School of Islamic Studies, Jember. Advisor I. Dr.
Misbahul Munir, MM. Supervisor II: Dr. Khamdan Rifa'i, M.Si.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Company Image, Customer
Loyalty

The development of non-bank financial institutions has grown
significantly over the years. It makes these institutions perform differently so that
each customer can always enjoy the service quality, customer satisfaction, and a
better corporate image to increase customer’s loyalty in using products or
services, especially, of BMT UGT Sidogiri Glenmore Branch, Banyuwangi
district.

The present study aims to determine how the service quality, customer
satisfaction, and corporate image can impact on customer’s loyalty at BMT UGT
Sidogiri Glenmore Branch. After exploring the literature review, this study
determines that essential variables have strongly suspected of influencing
customer’s loyalty, namely service quality, customer satisfaction, and company
image. The variables identified is a basic strategy for developing customer loyalty.

This research employs quantitative explanatory research to analyze service
quality, customer satisfaction, and company image on customer loyalty using a
survey method. While probability sampling with accidental sampling method was
used to determine the sample, the sample size of the sample was determined using
Ferdinand's theory. As a result, 325 respondents were collected. Multiple linear
regression analysis tools, with the help of SPSS version 22 were used to analyze
the data.

The analysis results show that the service quality variable has a significant
effect on customer loyalty with Sig. 0.037. Customer satisfaction has a significant
impact on customer loyalty with Sig. 0,000. Company image has a substantial
impact on customer loyalty with Sig. 0,000. These variables (simultaneously)
have significantly impacted on customer loyalty with a value of F count 71.390 >
F table 3.20 and a significance of 0.000 < 0.05. Then, the R2 test used (coefficient
of determination) was 0.220 or 22%. However, the researcher did not examine
further the other variables influence the remaining 78% in this study.
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