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PERNYATAAN

Dengan ini saya,

Nama : Yusuf Prasetya

Nomor Mahasiswz  : 000 041 0281

Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul : “Pengaruh  Kualitas Pelayanan
Dan Nilai Pelayanan Terhadap Lovalitas Konsumen Pada Bank BMT Bangun
Rakyat Sejahtera Baciro, Yogyakarta” tidak terdapat karya vang pernah diajukan
untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Pergurvan Tinggi, dan sepanjang
pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau
diterbitkan oleh orang Jain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini
dan disebutkan dalam Daftar Pustaka. Apabila ternyata dalam skripsi ini diketahui

ierdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atan diterbitkan oleh orang lain
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MOTTO

» Ifmu adalah [bif utama dari pada farta. Thmu menjagamu,
sedangkan Rgmu farus menjaga hartamu. Harta akan berRurang
bila Rau nafkahban, sedanghan ifinu bertambah subur bila Bau
nafkahkan, demikjan pula budi yang ditimbulkan melalui harta
akan htlang desygan hilangnya farta,

(Afi Bin, A6t Thofib)

» Nifmatilahi fefiidupan duniomu seakan akan enghau Fidup
selatmanya dan perbanyaflah. tbadahmu seolah-olaf enghau akan
menghadap-Nya. |

' (QS. Yunus : 100)

» Barang siapa yany memberi fgmudahan Eepada orang yang sedang
Resulitan, makg Allafh akan memudafikgnnye di dunia dan di
akhirat. ,

(H.R, Tonu Majah dan 161
Hurairoh )




INTISARI

Area pemasaran jasa dan hubungan pemasaran merupakan konsep kualitas
Jasa yang memegang peranan penting dalam memahami kepuasan pelanggan dan
pembelian ulang. Konsumen akan melakukan pebembelian ulang dari perusahaan
yang mereka anggap mcnawarkan customer delivered value yang tertinggi.
Loyalitas konsumen terltadap suatu barang atau jasa yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan yang tercermin dari kebiasaan konsumen dalam melakukan pembelian
barang dan jasa secara terus menerus harus selalu diperhatikan oleh perusahaan
dengan demikian perusahaan perlu mengamati loyalitas konswnen untuk dapat
memenuhi keinginan dan kebutuhan konswmen serta tercapainya tujuan
perusahaan.

Berdasarkan jatar belakang dan mumusan masalah vang ada, penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terbadap loyalitas
konsurnen. Untuk mengetahui pengaruh pengaruh nilai pelayanan terhadap
loyalitas konsumen.Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan nilai
pelayanan secara serentak terhadap layalitas konsumen.

Populasi penelitian yang dimaksud dalam penelitian ini adalah
keselurvhan konsumen BMT Bangun Rakyat Sejahtera. Sampel dalam penelitian
ini adalah sebagian konsumen BMT Bangun Rakyat Sejahtera yang menggunakan
jasa tabungan dan pengkreditan. Pengambilan sampel ini denpan teknik Nor
Random Sampling, dengan menggunakan metode Purposive Sampling yaitu
sampel yang diambil dengan pertimbangan tertentu. Dengan metode ini dipilih
responden yang memang bersedia meluangkan waktunya untuk mengisi
kuesioner. Metode analisis dengan metode kualitatif dan kuantitaf, dengan alat
analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terbukti kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ditunjukkan
dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05.
Terbukti nilai pelayanan secara parsial berpengarub signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hal ditunjukkan dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 lebih kecit
dari taraf signifikansi 0,05. Terbukti kualitas pelayanan dan nilai yang terdiri dari
kecepatan pelayanan secara serentuk mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Hal ini dengan nilai probabilitas atau signifikan F
hitung sebesar 0,000 lebih kecil dari tingkat signifikan 5% (p<0,05).
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ABSTRACT

Marketing area of service and the relation of marketing is conceptioning
quality of service playing a part is important in comprehending customer satisfaction
and re-buying. Consumer will do re-buying from company which they assume offers
customer delivered value which highest. Consumer loyalty to a goods or service that
is on the market by a company mirror from habit of consumer in doing purchasing of
goods and service continually must always paid attention by company thereby
company need to observe consumer loyalty to be able to fulfil desire and requirement
of consumer and is reached it purpose of company.

Based on reasoning and the problem formula, this research aim to know
influence quality of service to consumer loyalty. To know influence — service value
influence to consumer loyalty. To know influence quality of service and service
value at a timely to consumer loyalty.

Population of Research intended in this research is overall of consumer BMT
Bangun Rakyat Segjahtera. Sample in this research is some of consumers BMT
Bangun Rakyat Sejahtera using saving service and credit. This sampling with
technique Non Random Sampling, by using method Purposive Sampling that is
sample taken with certain consideration. With this method selected responder that is
of course readies spares its(the time to fill questionnaire. Analytical method with
qualitative method and quantitative, by means of ...doubled linear regression
analysis.

Result of research indicates that is proven quality of service partially had an
effect on significant to consumer loyalty. This thing is shown with probability value
0,000 smaller than level significances 0,05. Proven service value partially had an
effect on significant to consumer loyalty. This thing is shown with probability value
0,000 smaller than level significance 0,05. Proven quality of service and value
consisted of by service speed at a timely has influence significant to consumer
loyalty. This thing with probability value or significant F calculate 0,000 smaller
than level of significant 5% ( p<0,05).
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KATA PENGANTAR

3 1A
e 1 [
Assalamu’alaiku Wr.Wb

Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah
memberikan rahmat dan karunia-Nya, sehingga penyusun dapat menyelesaikan
skripsi yang berjudul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
NILAI PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA BANK
BMT BANGUN RAKYAT SEJAHTERA BACIRO, YOGYAKARTA”

Skripsi ini disusun untuk melengkapi tugas dan persyaratan guna
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Universitas Muhammadiyah, Jurusan
Manajemen di Yogyakarta. Penyusnnan skripsi ini tidak terlepas dari petunjuk,
bimbingan dan bantuan dari berbagai pihak, maka pada kesempatan ini penyusun
mengucapkan terima kasih yang sebesar-besamya kepada yang terhormat :

. . H. M. Dasron Hamid M.SC, Rektor Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta yang telah memberikan ijin.

2, Bapak Drs, Susanto, MS, Dosen Pembimbing atas bimbingan dan arahan
berharganya, mulai dari penulisan skripsi hingga detik terakhir kelulusan saya.

3. Bapak Ir. Suranto, MT., Pimpinan BMT Bangun Rakyat Sejahtera Yogyakarta
yang telah memberikan ijin serta data yang dapat membantu dalam

mengadakan penelitian.

L“ qlﬂﬂ'l'll‘.l nl‘hﬂlr TIAMIT mam‘\n“h- dalam nanmbhnan nlrsmnni tmd srane HAal: dacas



Semoga segala amalan baik tersebut mendapat inibalan yang setimpal dari

a ini dapat membantu dan

Allah SWT. Mudah-mudahan karya yang sederhan
bermanfaat bagl penulis dan OTang {ain,
Wassalamu’alaikum Wr.Wh
Yo_gyakarta,..........._...... 2008
Penulis
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