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ABSTRAK

[bookmark: _GoBack]Tingginya laju pertumbuhan industri perbankan syariah tidak terlepas dari ekspansi perbankan syariah yang semakin meluas keseluruh pelosok Indonesia, sehingga perbankan syariah dituntut untuk dapat menerapkan operasionalnya sesuai dengan prinsip syariah. Begitu juga dengan pelayanan marketingnya, hal lain yang perlu diperhatikan dalam memberikan layanan kepada para nasabahnya adalah bagaimana menangani keluhan-keluhan yang dirasakan nasabah.Apabila pelayanan yang diberikan kepada para nasabahnya dilakukakn dengan cepat dan tanggap maka dengan sendirinya nasabah akan loyal terhadap perbankan, kemudian semakin meningkatnya loyalitas nasabah ke pihak perbankan tidak terlepas dari kepercayaan nasabah kepihak perbankan. Hal tersebut diduga dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Berdasarkan uraian tersebut maka penelitian ini akan mengkaji 4 hal yakni Apakah islamic marketing berpengaruh terhadap loyaliats nasabah pembiayaan murabahah?, apakah penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah?, apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah?, apakah islamic marketing, penanganan keluhan dan kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah?
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan 100 responden nasabah pembiayaan murabahah dari 3 BPRS Seprovinsi Lampung dengan kriteria yang telah peneliti tentukan. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. 
Hasil penelitian ini menemukan bahwa terdapat pengaruh islamic marketing terhaadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah sebesar 35,7%, terdapat pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah sebesar 49,3%, terdapat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah sebesar 20%, terdapat pengaruh islamic marketing, penanganan keluhan dan Kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah sebesar 53,1%.

Kata Kunci: Islamic Marketing, Penangan Keluhan, Kepercayaan dan Loyalitas
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MOTTO
               …    

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu…”
 (Ali-Imran:159)[footnoteRef:1] [1:  Kementrian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah, (Jakarta:PT Syamil Cipta Media, 2015), Hlm.72] 
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