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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN ANGGOTA TERHADAP 
LOYALITAS ANGGOTA PADA LEMBAGA KEUANGAN BAITUL MAAL WAT 

TAMWIL (BMT) INDRAGIRI DI KABUPATEN INDRAGIRI HULU 

Oleh : 

AYU KARTIKA 
NPM : 187122083 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota pada Lembaga Keuangan Baitul Maal 
Wat Tamwil Indragiri. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji 
Kualitas Data, Analisis Regresi Linier Berganda, Uji Hipotesis dan Uji Asumsi Klasik. 

Pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan yang 
diberikan dan Kepuasan yang didapat oleh Anggota Lembaga Keuangan BMT 
Indragiri dapat menghasilkan Loyalitas Anggota dan menjadi nilai untuk agar 
anggota selalu bertahan dan setia kepada Lembaga Keuangan BMT Indragiri. 

 Dari pengujian hasil analisis data pada penelitian ini, hasil uji kualitas data 
diperoleh uji validitas dan uji reliabilitas pada variabel kualitas pelayanan, kepuasan 
anggota dan loyalitas anggota dinyatakan valid dan reliabel, dengan dibuktikan pada 
uji validitas yang menunjukan pada setiap nilai item lebih besar dari nilai rtabel 0,208. 
Sedangkan pada uji reliabilitas membuktikan bahwa data reliabel dengan 20 nilai 
instrumen yang menyatakan nilai lebih besar dari pada rtabel. Hasil analisis regresi 
linier berganda antara kualitas pelayanan, kepuasan anggota dan loyalitas anggota 
diperoleh nilai Y== 4,541+ 0,109X1 + 0,243X2. Dari hasil penelitian diperoleh nilai R2 

sebesar 0,221 yang artinya variabel kualitas pelayanan, kepuasan anggota memiliki 
pengaruh secara simultan yang positif dan signifikan  sebesar 22,1% anggota 
terhadap loyalitas anggota. Pada pengujian hipotesis yaitu Uji F dapat dilihat bahwa 
secara bersama-sama ketiga variabel ini memiliki pengaruh simultan yang positif 
dan signifikan karena nilai Fhitung  >  Ftabel (12,203 > 3,10). Pada uji t, untuk menguji 
pengaruh ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan anggota 
merupakan variabel kualitas pelayanan  yang paling dominan memiliki pengaruh 
terhadap loyalitas anggota. Dimana, nilai thitung dari variabel kualitas pelayanan (X1) 
ini paling besar dibandingkan variabel kepuasan anggota, yakni sebesar 3.902. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota dan Loyalitas Anggota 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 
 

 
EFFECT OF SERVICE QUALITY AND MEMBER SATISFACTION TOWARDS 
LOYALTY OF MEMBERS IN FINANCIAL INSTITUTIONS BAITUL MAAL WAT 

TAMWIL (BMT) INDRAGIRI 
  

By: 
 

AYU KARTIKA 
NPM : 187122083 

This study aims to determine the effect of service quality and member satisfaction on 
member loyalty at the Baitul Maal Wat Tamwil Indragiri Financial Institution. The 
analysis method used in this research is Data Quality Test, Multiple Linear 
Regression Analysis, Hypothesis Test and Classical Assumption Test. 

In this study, it can be concluded that the quality of services provided and the 
satisfaction obtained by members of the Indragiri BMT Financial Institution can 
generate Member Loyalty and become a value for members to always survive and 
be loyal to the Financial Institutions BMT Indragiri. 

From testing the results of data analysis in this study, the data quality test 
results obtained from the validity and reliability tests on the variable service quality, 
member satisfaction and member loyalty declared valid and reliable, as evidenced 
by the validity test which shows that each item value is greater than the rtabel value. 
0.208. Whereas the reliability test proves that the data is reliable with 20 instrument 
values which state the value is greater than the r table. The results of multiple linear 
regression analysis between service quality, member satisfaction and member 
loyalty obtained the value of Y == 4,541+ 0.109X1 + 0.243X2. From the research 
results obtained R2 value of 0.221, which means that the variable service quality, 
member satisfaction has a positive and significant simultaneous influence of 22.1% 
of members on member loyalty. In testing the hypothesis, namely the F test, it can 
be seen that together these three variables have a positive and significant 
simultaneous effect because the value of Fcount> Ftable (12,203> 3,10). In the t 
test, to test the effect of the three variables, namely service quality and member 
satisfaction, the service quality variables have the most dominant influence on 
member loyalty. Where, the tcount value of the service quality variable (X1) is the 
largest compared to the member satisfaction variable, which is 3,902 

Keywords: Service Quality, Member Satisfaction and Member Loyalty 
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