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MOTTO 

 

وَلا تؤُْتوُا السُّفَهَاءَ أمَْوَالكَُُُ التَِِ جَعَلَ الَلَُّ لكَُُْ قِياَمًا وَارْزُقُوهُُْ فِيهاَ 

 (٥النسّاء : وَاكْسُّوهُُْ وَقُولوُا لهَمُْ قوَْلا مَعْرُوفاً )

“Dan janganlah kamu serahkan kepada orang-orang yang belum 

sempurna akalnya, harta (mereka yang ada dalam kekuasaanmu) 

yang dijadikan Allah sebagai pokok kehidupan. berilah mereka 

belanja dan pakaian (dari hasil harta itu) dan ucapkanlah kepada 

mereka kata-kata yang baik”. 

QS. An-Nisa/4: 5 
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ABSTRAK 

 

Skripsi dengan judul “Pengaruh Customer Relationship Management, 

Komunikasi Pemasaran, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan (Studi Kasus Pada BMT Pahlawan Tulungagung)” ini ditulis oleh Siti 

Yasmien Rochmatul Wasi’ah. 

 

Penelitian dalam skripsi ini dilatarbelakangi dengan semakin tingginya 

persaingan lembaga keuangan, tidak hanya bersaing dengan sesama BMT, namun 

juga dengan lembaga keuangan seperti bank umum syariah yang sekarang mulai 

tumbuh di berbagai daerah. Menjaga hubungan antara BMT dengan nasabah akan 

menumbuhkan keloyalitasan masyarakat, dan untuk mewujudkan kualitas 

pelayanan yang sangat baik kepada nasabah dengan memberikan pelayanan yang 

memuaskan akan menumbuhkan sikap loyalitas nasabah pembiayaan sehingga 

dapat mempengaruhi keberhasilan dan  keberadaan BMT akan selalu terjaga.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer 

relationship management terhadap loyalitas nasabah pembiayaan di BMT 

Pahlawan Tulungagung, untuk menganalisis pengaruh komunikasi pemasaran 

terhadap loyalitas nasabah pembiayaan di BMT Pahlawan Tulungagung, untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

dan untuk mengetahui customer relationship management, komunikasi pemasaran 

dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pembiayaan di BMT Pahlawan Tulungagung. 

 

Dalam penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari 

sembilan puluh empat hasil kuesioner yang telah di isi oleh nasabah pembiayaan 

BMT Pahlawan Tulungagung yang dijadikan sampel dalam penelitian ini dengan 

tekhnik probability sampling. Metode analisis dalam penelitian ini yaitu uji 

validitas dan reabilitas data, uji normalitas data, uji asumsi klasik, uji T, uji F, uji 

regresi linier berganda dan koefisien determinasi (R). 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh negatif dan 

signifikan antara customer relationship management terhadap loyalitas nasabah 

dengan nilai sig. 0,000 variabel komunikasi pemasaran berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai sig. 0,000, sedangkan variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

dengan nilai sig. 0,004. Dari hasil uji F, nilai Fhitung sebesar 22.575 dengan tingkat 

signifikan 0,000 sehingga ada pengaruh customer relationship management, 

komunikasi pemasaran, dan kualitas pelayanan secara terhadap loyalitas nasabah 

pada BMT Pahlawan Tulungagung. 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Komunikasi Pemasaran, dan 

Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah.  
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ABSTRACT 

 

Thesis with the title "The Effect of Customer Relationship Management, 

Marketing Communications and Customer Loyalty Service Quality Financing (Case 

Study At BMT Pahlawan Tulungagung) "was written by Siti Yasmien Rochmatul 

Wasi'ah. 

This research is motivated by the increasing competition of financial institutions, 

not just competing with fellow BMT, but also with financial institutions such as Islamic 

banks are now starting to grow in many areas. Maintaining the relationship between BMT 

and customers will grow keloyalitasan society, and to realize the excellent quality of 

service to customers by providing outstanding service will cultivate an attitude of 

customer loyalty that can affect the success of financing and the existence of BMT will 

always be maintained. 

The problem of this thesis research is (1) whether the customer relationship 

management influence on customer loyalty BMT Pahlawan financing in Tulungagung? 

(2) whether the effect of marketing communication on customer loyalty BMT Pahlawan 

financing in Tulungagung? (3) whether the service quality effect on customer loyalty 

BMT Pahlawan financing in Tulungagung? (4) whether the customer relationship 

management, marketing communications and service quality jointly influence on 

customer loyalty BMT Pahlawan financing in Tulungagung? The purpose of this study 

was to analyze the effect of customer relationship management on customer loyalty 

financing in BMT Pahlawan Tulungagung, to analyze the impact of marketing 

communications on customer loyalty financing in BMT Pahlawan Tulungagung, to 

analyze the impact of service quality on customer loyalty financing and to determine 

customer relationship management, marketing communications and service quality jointly 

influence on customer loyalty BMT Pahlawan financing in Tulungagung. 

In this study using primary data obtained from ninety-four results of 

questionnaires that have been filled by financing customers BMT Pahlawan Tulungagung 

sampled in this study with probability sampling techniques. The method of analysis in 

this research that the validity and reliability of data, data normality test, classic 

assumption test, T test, F test, multiple linear regression and coefficient of determination 

(R). 

The results showed that there is a negative and significant impact of customer 

relationship management on customer loyalty, marketing communication variables 

positive and significant impact on customer loyalty, while the variables of service quality 

and significant positive effect on customer loyalty. From the F test results indicate that 

there is influence customer relationship management, marketing communications, and 

quality of service together on customer loyalty financing at BMT Pahlawan Tulungagung. 

Keywords: Customer Relationship Management, Marketing Communication, and 

Quality of Service, Customer Loyalty. 


