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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas anggota Dengan Kepuasan dan Kepercayaan anggota Sebagai
Variabel Intervening (Study Kasus di BMT Fastabiq Jepara, Kudus, Demak).
Jenis penelitian adalah kuantitatif dengan bentuk deskriptif survey. Desain
penelitian dengan pola kausal. Populasi adalah anggota KSPPS Al-Fastabiqg.
Cabang Jepara berjumlah 350 anggota, lokasi Demak 480, lokasi Kudus 370
anggota dengan teknik sampling Aksidental Sampling. Besar sampel sebanyak 300
responden. Metode pengumpulan data serta menggunakan kuesioner. Analisis
data yang digunakan adalah - analisis deskriptif dan analisis kuantitatif
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil dan implikasi dari
penelitian ini kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
Anggota di BMT Fastabiq, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan Anggota di BMT Fastabiq. Kepuasan berpengaruh.positif
dan signifikan terhadap loyalitas Anggota di BMT Fastabig. Kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Anggota di BMT Fastabiq.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitasAnggota
di BMT Fastabig. Kepuasan dan kepercayaan mampu menjadi intervening
kualitas pelayanan dalam meningkatkan loyalitas.

Kata Kunci :  Kualitas Layanan, Loyalitas, Kepuasan dan Kepercayaan.
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ABSTRACT

This study to determine the Effect of Service Quality on Customer Loyalty
with Customer Satisfaction and Trust as Intervening Variables (Case Study at
BMT Fastabiq Jepara, Kudus, Demak). This research was quantitative with a
descriptive survey form. Research design with causal pattern. The population is
members of KSPPS Al-Fastabiq. The Jepara branch has 350 members, Demak
location 480, Kudus location 370 members with accidental sampling technique.
The sample size is 300 respondents. Methods of collecting data and using a
questionnaire. Analysis of the data used is descriptive analysis and quantitative
analysis using Structural Equation Modeling (SEM). The results and implications
of this study, service quality ‘has' a significant positive effect on member
satisfaction at BMT Fastabiq, service quality has a positive and significant effect
on Member trust in BMT Fastabiq. Satisfaction has-a positive and significant
effect on Member loyalty at BMT Fastabig. Trust has a positive and significant
effect on Member - loyalty at BMT Fastabiq. Service quality has a positive and
significant effect on the loyalty of members at BMT Fastabiq. Satisfaction and
trust can be intervening service quality in increasing loyalty.

Keywords: Service Quality, Loyalty, Satisfaction and Trust.
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