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ABSTRACT

Customer loyalty is extremely in want any company to achieve success as desired.
According to Foster and Cadogan (2000) Loyalty is an attitude of the customer to make
his choice to keep using a product or service from a company. Based on the state of the
number of members or customers KJKS BMT Bina Ummah Welfare Branch Source
Rembang which each year has kenaikakan fairly active, it is because of loyal customers
and are influenced by several variables in this research service quality, trust and customer
satisfaction. Problems in the study consisted of whether the variable quality of service,
trust variables and variable customer satisfaction partially and simultaneously influence
customer loyalty BMT Bina Ummah Sejahtera. The purpose of this study was to
determine whether or not the influence of service quality, trust and customer satisfaction
either partially or simultaneously on customer loyalty BMT Bina Ummah Sejahtera
Resources District of Rembang.

This type of research is explanatory survey that is used to describe the relationship
between two or more variables through hypothesis testing. This study population is all
customers who use the services of BMT Bina Ummah Sejahtera. Sampling using the
formula Slovin (2005) as many as 100 customers. Data were collected through
questionnaires and documented. Data analysis method used was Validity, Reliability
Testing, Regression Analysis, Testing Hypothesis Through T test and F test, and Analysis
The coefficient of determination (R ^ 2).

The results of the correlation calculations either partially or simultaneously
categorized as being that (0.643), the value of multiple regression coefficient of Y =
4.510 + 0.261 X1 + 0.279 X2 + 0.286 + 1.971 X3. And the value (Test T) obtained for
Quality of Service value T count (2.118)> T table (1.985), trust T count (2.392)> T table
(1.985), and Customer Satisfaction T count (2,456)> T table (1.985) , thereby partially
calculations Service Quality, Trust and Customer Satisfaction Customer Loyalty
berpengaruhterhadap otherwise. F test (simultaneous) obtained 22.584 F count> F table
2.47, thereby Variable Service Quality, Trust and Customer Satisfaction simultaneously
affect the Customer Loyalty BMT Bina Ummah Sejahtera. The coefficient of
determination (adjusted R Square) obtained at 0.395. This means that 39.5% can be
explained by the Customer Loyalty Service Quality, Trust and Customer Satisfaction.
While 60.5% of Customer Loyalty is influenced by variables - other variables not
examined in this study.

Based on research that has been done it is essential to researchers gave some
advice, namely KJKS BMT Bina Ummah Welfare Branch Source Rembang to pay
attention again to the Service Quality, Trust and Customer Satisfaction, because of the
results showed almost the same results calculation quality of service ( 0.555), trust
(0.557), and customer satisfaction (0,550), so all three factors need to be improved to the
level of loyalty better than before.

Keywords: Quality of Service, Faith, Customer Satisfaction and Customer Loyalty.



vii

ABSTRAK

Loyalitas Pelanggan sangat diinginkan oleh setiap perusahaan untuk mencapai
suatu keberhasilan seperti yang diinginkan. Menurut Foster dan Cadogan (2000)
Loyalitas adalah suatu sikap dari nasabah dalam menentukan pilihannya untuk tetap
menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Berdasarkan keadaan jumlah
anggota atau nasabah KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Cabang Sumber Kabupaten
Rembang yang setiap tahunnya mengalami kenaikakan yang cukup aktif, hal tersebut
dikarenakan pelanggan yang loyal dan dipengaruhi oleh beberapa variabel dalam
penelitian ini yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan nasabah.
Permasalahan dalam penelitian terdiri dari apakah variabel kualitas pelayanan, variabel
kepercayaan, dan variabel kepuasan pelanggan secara persial maupun simultan
berpengaruh terhadap loyalitas Pelanggan BMT Bina Ummat Sejahtera. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui ada atau tidak pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan,
dan kepuasan pelanggan baik secara persial maupun secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan BMT Bina Ummat Sejahtera Kecamatan Sumber Kabupaten Rembang.

Jenis penelitian ini adalah survey explanatory yang digunakan untuk menjelaskan
hubungan antar dua variabel atau lebih melalui pengujian hipotesis. Populasi penelitian
ini adalah seluruh nasabah yang menggunakan jasa BMT Bina Ummat Sejahtera.
Pengambilan Sampel menggunakan Rumus Slovin (2005) sebanyak 100 konsumen.
Metode pengumpulan data melalui kuesioner dan didokumentasi. Metode analisis data
yang digunakan adalah Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Analisis Regresi, Pengujian
Hipotesis Melalui Uji T dan Uji F, serta Analisis Koefisien Determinasi ( ).

Hasil perhitungan korelasi baik secara persial maupun secara simultan
dikategorikan sedang yaitu (0,643), nilai koefisien regresi berganda sebesar
Y=4,510+0,261 X1+0,279 X2+0,286 X3+1,971. Dan nilai (Uji t) diperoleh untuk
Kualitas Pelayanan nilai t hitung (2,118) > t tabel (1,985), kepercayaan t hitung (2,392) >
t tabel (1,985), dan Kepuasan Pelanggan t hitung (2,456) > t tabel (1,985), dengan
demikian perhitungan secara persial Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Kepuasan
Pelanggan dinyatakan berpengaruhterhadap Loyalitas Pelanggan. Uji f (Simultan)
diperoleh nilai f hitung 22,584 > f tabel 2,47, dengan demikian Variabel Kualitas
Pelayanan, Kepercayaan, dan Kepuasan Pelanggan secara simultan berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan BMT Bina Ummat Sejahtera. Koefisien Determinasi (adjusted R
Square) yang diperoleh sebesar 0,395. Hal ini berarti 39,5% Loyalitas Pelanggan dapat
dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Kepuasan Pelanggan. Sedangkan
60,5% Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh variabel – variabel lainnya yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka perlu kiranya peneliti
memberikan beberapa saran, yaitu KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Cabang Sumber
Kabupaten Rembang agar memperhatikan lagi terhadap Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan, dan Kepuasan Pelanggan, karena dari hasil penelitian menunjukkan hasil
yang hampir sama perhitungannya yaitu kualitas pelayanan (0,555), kepercayaan (0,557),
dan kepuasan pelanggan (0,550), jadi faktor ketiganya perlu peningkatan agar tingkat
loyalitas lebih baik lagi dari sebelumnya.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas
Pelanggan.
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