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MOTTO

“Balas Dendam terbaik adalah menjadikan dirimu lebih baik”

(Ali bin Abi Thalib)

“Tidak perlu menjelaskan dirimu pada siapapun, karena orang yang mencintaimu
tidak memerlukannya. Dan orang yang membencimu tidak akan perduli”

(Ali bin Abi Thalib)

“Kurangnya loyalitas dalam hal apapun seringkali menjadi salah satu penyebab
utama kegagalan pada perjalanan hidup kita”

(Ali bin Abi Thalib)

“Selesaikan pendidikanmu, wujudkan impianmu, jadilah wanita yang sholihah,
good religion and good attitude.”

(Penulis)
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ABSTRAK
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN,
KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS
ANGGOTA PADA KSPPS BINA INSAN MANDIRI
CABANG TUBAN, GONDANGREJO, KARANGANYAR

Anggita Liviana Permata Sari
NIM. 2019081004

Program Studi Administrasi Bisnis: Fakultas Sosial, Humaniora dan Seni
Universitas Sahid Surakarta

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas produk, kualitas
pelayanan, kepercayaan dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota
KSPPS Bina Insan Mandiri. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan
data penelitian yang diperoleh melalui kuesioner. Populasi dalam penelitian ini
seluruh anggota KSPPS Bina Insan Mandiri dan teknik pengambilan sampel dengan
metode purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 150 anggota.
Berdasarkan hasil uji simultan (uji F) diperoleh nilai F hitung > F tabel yaitu
105,794 > 2,43 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota pada KSPPS Bina Insan
Mandiri. Sedangkan hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa kualitas produk
diperoleh hasil nilai t hitung > t tabel yaitu 3,160 > 1,976 dengan nilai signifikansi
0,002 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan variabel kualitas produk secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota pada KSPPS Bina Insan Mandiri,
dan variabel kepuasan secara parsial diperoleh hasil nilai t hitung > t tabel yaitu
14,896 > 1,976 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
anggota pada KSPPS Bina Insan Mandiri. Sedangkan variabel kualitas pelayanan
diperoleh hasil nilai t hitung < t tabel yaitu 1,850 < 1,976 dengan nilai signifikansi
0,066 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara
parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota pada KSPPS Bina
Insan Mandiri dan variabel kepercayaan diperoleh hasil nilai t hitung <t tabel yaitu
-2,396 < 1,976 dengan nilai signifikansi 0,018 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel kepercayaan secara parsial tidak berpengaruh namun signifikan
terhadap loyalitas anggota pada KSPPS Bina Insan Mandiri. Nilai R? sebesar
73,8%, sedangkan sisanya 26,2% dipengaruhi factor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan,
Loyalitas

viil



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, TRUST,
AND SATISFACTION ON THE LOYALTY OF KSPPS BINA INSAN
MANDIRI MEMBERS IN BRANCHES OF TUBAN, GONDANGREJO,
KARANGANYAR

Anggita Liviana Permata Sari: 2019081004

Business Administration Study Program: Faculty of Social, Humanities, and Arts,
Sahid Surakarta University

This research aims to determine product quality, service quality, trust, and satisfaction
which influence the loyalty of KSPPS Bina Insan Mandiri members. This research is
descriptive quantitative with research data obtained through questionnaires. The
population was all members of KSPPS Bina Insan Mandiri and the sampling technique
used purposive sampling. The total sample is 150 members. Based on the results of the
simultaneous test (F test), the value of F count > F table is 105.794 > 2.43 with a
significance value of 0.000 < (.05 so it can be concluded that the variables of product
quality, service quality, trust and satisfaction simultaneously have a significant effect
on member loyalty KSPPS Bina Mandiri Mandiri. Meanwhile, the results of the partial
test (t test) show that the product quality obtained by the value of t count > t table is
3.160 > 1.976 with a significance value of 0.002 < 0.05 so it can be concluded that the
partial product quality variable has a significant effect on member loyalty at KSPPS
Bina Insan Mandiri, and the partial satisfaction variable obtained from the value of t
count > t table, namely 14.896 > 1.976 with a significance value of 0.000 < 0.05 so it
can be concluded that the partial satisfaction variable has a significant effect on
member loyalty at KSPPS Bina Insan Mandiri. Meanwhile, the service quality variable
obtained by the value of t count < t table, namely 1.850 < 1.976 with a significance
value of 0.066 > 0.05, so it can be concluded that the service quality variable partially
does not have a significant effect on member loyalty at KSPPS Bina Insan Mandiri and
the trust variable obtained by the value of t count < t table, namely -2.396 < 1.976 with
a significance value of 0.018 < 0.05 so it can be concluded that the trust variable
partially has no influence but has significant effect on member loyalty at KSPPS Bina
Insan Mandiri. The R2 value is 73.8%, while the remaining 26.2% is influenced by
other factors not examined in this study.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Trust, Satisfaction, Loyalty
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