
i 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN  
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BMT 

“AMANAH” WELERI 
 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 

Oleh : 

IFA KHAIRUL JANAH  
NIM. 062411014 

 

 

 

FAKULTAS SYARI’AH  
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI WALISONGO 

SEMARANG 
2011 

 



ii 
 

Ali Murtadlo, M. Ag  
Perum Bringin Indah Jl. Mahoni D.1V/03  
Ngaliyan - Semarang 
H. Maltuf  Fitri. SE,M.Si 
Jl. Perum Permata Puri Blok F IX/2  
 

 
 

PERSETUJUAN PEMBIMBING  
 

Lamp.  : 4 (eksemplar)   
Hal  : Naskah skripsi   
   A.n. Ifa Khairul Jannah   
        
 

Assalamu’alaikum wr.wb 

Setelah saya meneliti dan mengadakan perbaikan seperlunya, maka bersama ini 

saya kirimkan naskah saudara: 

 

Nama  : Ifa Khairul Jannah 

NIM  : 062411014 

Jurusan  : Ekonomi Islam  

Judul  : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH PADA BMT “AMANAH” 

WELERI 

Dengan ini saya mohon kiranya skripsi tersebut dapat segera dimunaqasahkan.  

Demikian harap maklum  adanya. 

Wassalamu’alaikum wr.wb 

 
Semarang, 6  Juni 2011 
 

Pembimbing I Pembimbing II 
 

Dr.Ali Murtadlo, M, Ag  H. Maltuf Fitri SE,M.Si  
NIP. 19 710830 199803 1 003 NIP. 19741016 200312 1 003 



iii 
 

PENGESAHAN 

 
Skripsi saudara  : Ifa Khairul Jannah 
NIM  : 062411014 
Judul  : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN  

TERHADAP LOYALITAS NASABAH  PADA  
BMT “AMANAH” WELERI  

 
Telah dimunaqasahkan oleh dewan penguji Fakultas Syari’ah Institut Agama 
Islam Negeri Walisongo Semarang dan dinyatakan lulus dengan predikat 
cumloude/baik/cukup pada tanggal :  

 
                                         28 Juni 2011 

 
Dan dapat diterima sebagai syarat guna memperoleh gelar sarjana Strata I (S1) 
dalam ilmu Syari’ah jurusan Ekonomi Islam tahun akademik 2010/2011. 
 
 
                                                                              Semarang, 5 Juli 2011 

 
Mengetahui 

 
 

Ketua Sidang,           Sekretaris Sidang,  
 

 
 
Johan Arifin, M.Ag                      H Maltuf Fitri  SE, M.SI 
NIP. 19710903 200212 1 001                        NIP. 19741016 200312 1 003  
 
   
Penguji I,                      Penguji II, 
 
 
 
Ari Kristin P, SE, M.SI                   Suwanto, S. Ag. MM 
NIP.19790512 200501 2 004                  NIP. 19700302 200501 1 003 
 
 
Pembimbing I,         Pembimbing II, 
 
 
Dr. Ali Murtadlo, M, Ag                   H. Maltuf Fitri SE, M.Si 
NIP. 19710830 199803 1 003      NIP. 19741016 200312 1 003 

 



iv 
 

ABSTRAK  
 
 

 Kualitas jasa (pelayanan) merupakan kunci dari loyalitas nasabah 
(konsumen). Untuk mewujudkan kualitas pelayanan yang baik BMT Amanah 
Weleri dalam perkembangannya dituntut untuk memberikan pelayanan yang baik 
kepada nasabahnya dengan memperhatikan dimensi kualitas pelayanan itu sendiri 
yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empathy, dan bukti fisik. Karena dalam 
lima tahun terahir BMT Amanah Weleri mengalami penurunan jumlah nasabah. 
Lembaga yang dikelola dengan profesional akan menumbuhkan keloyalitasan 
masyarakat dan memberikan pelayanan yang memuaskan. loyalitas nasabah 
terhadap BMT Amanah merupakan faktor yang penting agar jumlah nasabah 
lebih optimal. Dari latar belakang masalah tersebut yang mendorong untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh   kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas nasabah pada BMT Amanah Weleri 
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh  kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Amanah Weleri, untuk 
mengetahui tingkat loyalitas nasabah serta untuk mengetahui apakah kualitas 
pelayanan yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 
langsung berpengaruh pada loyalitas nasabah.  
 Sampel yang digunakan sejumlah 87,  teknik pengambilan sampel dengan 
accidental sampling. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan 
pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer dan data 
sekunder. Data primer diperoleh berdasarkan jawaban responden terhadap angket 
yang dibagikan peneliti kepada nasabah di BMT Amanah Weleri. Metode analisis 
datanya menggunakan regresi linier sederhana, analisis deskriptif variabel 
penelitian dan uji hipotesa (uji t), sedangkan pengolahan datanya menggunakan 
SPSS 18.00 for Windows. 
 Dari hasil pengolahan data penelitian diperoleh regresi linier sederhana Y 
= -1,213 + 0,279X dan besarnya pengaruh langsung  kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas nasabah adalah 73,7%. Berdasarkan uji t menunjukkan bahwa p value 
(sig) sebesar 0.000 yang dibawah alpha 5% yang berarti kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BMT Amanah Weleri. 
Berdasarakan koefisien determinasi dapat diketahui bahwa variabel independen 
menjelaskan variabel dependen sebesar 73,7%,  sedang yang 26,30% dijelaskan 
oleh variabel lain yang dalam hal ini tidak menjadi bahan penelitian penulis.   
 
 
 
 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas.  
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”Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat 

kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari 
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