DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ..ottt sttt anes i
HALAMAN PENGAJUAN ..ottt ettt sttt ii
HALAMAN PERSETUJUAN. ...ttt ii
HALAMAN PENGESAHAN. ...ttt \Y
HALAMAN MOTTO oottt st anes %
HALAMAN PERSEMBAHAN .....oootiiiiieeieee e Vi
KATA PENGANTAR oottt ettt e et nae e Vil
D I O ) SRR RSUSRSTR IX
DAFTAR TABEL ..ottt Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt ettt ane s Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt et e e nnnree s XV
A B ST RAK e e e nnren XVi
BAB | : PENDAHULUAN
AL Latar BelaKang ........ccoooveieiieiiec e 1
B. Identifikasi dan Pembatasan Masalah ............ccccooeviviiinennnie s, 6
C. Rumusan Masalah ............ccccooveiiiiiieiece e 7
D. Tujuan Penelitian..........cccoveiieiiiieieece e 8
E. Kegunaan Penelitian...........cccooeiiiiiiii i 9
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian ...............c.cccccevveiennen. 10
G. Penegasan IStiah ... 10
H. Sistematika SKIPSI........coovviiiiiiie e 12

BAB Il : LANDASAN TEORI

A DESKITPST TEOIIIS ...ttt 14
1. Pengertian Manajemen PEmasaran...........ccocuvveeereerenienieniesieniennns 14
2. Fungsi Manajemen Pemasaran ...........cccoeevvevieiieesiesineesne e 15
B. LOYAlIAS .. .ccuvieiie ittt 17
1. Pengertian LoYalitas ........ccccoveieieiiieie e 17

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.............. 18



3. Karakteristik Loyalitas Pelanggan...........c.ccoovvviiieneienciincnne 20

4. Tahapan Loyalitas .........ccccceoeiiiiiiiiiinieeee e 20
5. Tingkatan Menuju Loyalitas...........cceoveieieeieciiesee e 23
6. SIKIUS PEMDEIIAN .....eoveiiicee 25
C. REPULAST ...t 27
1. Pengertian REPULAST ........ceiieieiiieie et 27
2. INAIKAtOr REPULASH ....cvvvevviiiiecieee e 29
D. Nilai NaSahah .........ccccoviiiiiiiiiiie e 30
1. Pengertian Nilai Nasabah ..o 30
2. Dimensi Nilai Nasabah..........ccccooiiiiiiiii e 32
3. Karakteristik Nilai Nasabah .........cccccocvviiiniiiniiiesc e 34
4. Keuntungan dalam Pembentukan Nilai Pelanggan ...................... 36
E. RelaionshipMarketing .........cccvveieieneniieseeee e 40
1. Pengertian Relaionship Marketing ...........ccccoovveieneiciencncnenn, 40
2. Langkah-langkah Relaionship Marketing ..........c..ccccooveviiieieennnne 41
F. Baitul Maal Wat Tamwil..........cccooeviiiiiiiieeee e 44
1. Pengertian Baitul Maal Wat Tamwil ...........cccceovieiiiiiiiiice 44
2. Prinsip Baitul Maal Wat Tamwil ............ccccoviiiiniic e 46
3. Fungsi Baitul Maal Wat Tamwil............cccccovveviiiiiiieiecc e 46
G. Kajian Penelitian Terdahulu.............c.ccooeviiiiiicii e, 49
H. Kerangka KOoNSePtUal ...........ccveiiiiiiiiiiiescceseee e 53
I. HIpotesis PENelitian ..........cccooiviiiiiiice e 55

BAB Il : METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian...........cccoceviveveniienivsin i 56
1. Pendekatan Penelitian...........cccccoeieieeieiiin e 56
2. JeNIS PeNelitian ........ccoiiiiiieiiec e 57
B. Populasi, Sampel dan Sampling .........ccccoovveviiiiiiiiiiie e 58
1. Populasi Penelitian ..........ccccoeiiiiiiin s 59
2. Sampling dan Sampel Penelitian..........c.ccocviiiiiiienenenc e 59
C. Sumber Data, dan Variabel Penelitian ............cccocoovinniiiiniiiiiine 60



L. SUMDBDEE DALA ..o 60

2. Variabel Penelitian ..........coovveiiiiiiiecee e 61
D. SKala PENQUKUIAN ........coveiiecieeie et 61
E. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian........................ 62

1. Teknik Pengumpulan Data .........cccoereiiiininineeec s 62

2. InStrumen Penelitian ..........ccovveiiieiieiece e 63
F. ANALISIS DALA ..vveviiiiieiie s 67

L. UjJi Validitas......coveiieiiecic e 67

2. Uji REHADITAS. ...c.eoviiiieiiiieeeee e 68

3. Uji NOrmalitas Data..........cccceririeieiiiienescsesesee e 68

4, Uji AsUMSI KIGSIK .......ocovveiiiiiiicc e 69

5. Analisis Regresi Linier Berganda............ccccocoevviveiiieiiieieiieseenns 71

6. UJI HIPOTESIS ...t 71

7. Uji Koefisien Determinasi.........ccoveverereneninesieieene e 73

BAB IV : HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccocovviiiiiiiinencincen 74
1. Latar Belakang Berdirinya BMT Pahlawan ............cccccocvvnininnne. 74
2. Dasar Oprasional BMT Pahlawan ...........c.ccccccvveviiieiiiic e 75
3. Visi BMT Pahlawan ...........cccooveiiieieieneiesesese e 75
4. Misi BMT Pahlawan..........cccocoiiiiiiieiiece e 75
5. Prinsip-Produk-produk Syari’ah BMT .........cccccooviiiininiiineee 76
6. StrUKEUr OrganiSal ........cccvveiieiiiieiie e 79
7. Susunan Pengelola BMT Pahlawan Tulungagung ..........ccccccveeuee.. 80
B. Deskripsi RESPONAEBN ........ccviiiiiiiieiie e 87
1. Kharakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin ...........cccccoovvviveniennnnne. 87
2. Kharakteristik Berdasarkan USia..........ccooceiveiiiinninninie e 88
3. Kharakteristik Berdasarkan Pendidikan ...........ccccooeviniiinnennnns 90
4. Kharakteristik Berdasarkan Pekerjaan ...........cccocvvverencinnnnnnn 91
5. Kharakteristik Berdasarkan Lama menjadi Nasabah .................... 93
C. Pengujian Uji Validitas dan Reliabilitas ...........ccccoocoviiiiinininnnne 94



D. HASH ANALIST DAL ... eeeeeeeeeeneenees 97

1. UJiENOrMAIIAS ..o 97
2. Uji ASUMSIE KISIK .....ecvveiiieiiiicce e 100
a. Uji MUItoKOIINIEMITaS .....vecvvevivce e 100
b. Uji HeteroskedastiSItas ...........ccoererereiininisieieese e 101
C. UJi AULOKOIEIASI. ......eovieiiiieiecces e 102
E. Analisis Regresi Linier Berganda ............c.ccocevvveiieveeviesiene e 102
Fo UJi HIPOESIS. . .eouiiieieie ettt 104
a. UJi T (Secara Parsial) .......ccccooereiiiiniiiniiieeeee e 104
b. Uji F (Secara SIMUultan) .......ccccooeiiieiininiieeee e 107
G. Uji Koefisien DeterminasSi.........cccccvevveieerieeiieiieie e 108

BAB V : PEMBAHASAN
A. Pengaruh reputasi terhadap loyalitas nasabah di POKUSMA BMT
Pahlawan Cabang Notorejo Tulungagung...........cccccevvveveiiieieesieennenn, 110
B. Pengaruh nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah di POKUSMA
BMT Pahlawan Cabang Notorejo Tulungagung........ccccoceeeverincnnns 112
C. Pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas nasabah di
POKUSMA BMT Pahlawan Cabang Notorejo Tulungagung........... 115
D. Pengaruh reputasi, nilai nasabah dan relationship marketing
terhadap loyalitas nasabah di POKUSMA BMT Pahlawan Cabang
NOtOrejo TUIUNGAGUNG .....cevvieiiiiiiieierieiese e 117

BAB : VI PENUTUP
AL KESTMPUIAN . 119
B. SAIaN ..o 120

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN





