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ABSTRAKSI

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kausal komparatif dengan
pendekatan kuantitatif yang dilakukan pada KJKS NU Graha. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas anggota dengan melalui kepuasan anggota sebagai variable
intervening.

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner atau
angket. Populasi yang menjadi objek penelitian adalah seluruh anggota KJKS NU
Graha yang berjumlah 243 anggota. Pengujian hipotesis dilakukan dengan analisis
regresi linier untuk hipotesis 1,2, dan 3, analisis jalur dan sobel untuk hipotesis 4
melalui program SPSS 21.

Berdasarkan hasil penelitian dengan taraf signifikansi 5% diperoleh
kesimpulan: (1) Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas anggota dengan nilai koefisien korelasi r sebesar 0,328 dan t
hitung 4,383 > t tabel 1,98 dengansignifikansi 0,000; (2) Terdapat pengaruh
positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota dengan nilai
koefisien korelasi r sebesar 0,487 dan t hitung 9,932 > t tabel 1,98
dengansignifikansi 0,000; (3) Terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan
anggota terhadap loyalitas anggota dengan nilai koefisien korelasi r sebesar 0, 506
dan t hitung 4,650 > t tabel 1,98 dengan signifikansi 0,000; (4) Dengan
menggunakan uji sobel t hitung = 10,96 > t tabel = 1,98, yang artinya terdapat
pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota dengan
kepuasan anggota sebagai variabel intervening.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, dan Loyalitas Anggota



ABSTRACT

This research includes a type of comparative causal research with
quantitative approach done on KJKS NU Graha. This study aims to determine
whether or not the influence of service quality on the loyalty of members by
through members satisfaction as an intervening variable.

Data collection method in this research is questionnaire or
questionnaire. The population that became the object of research were all
members KJKS NU Graha which amounted to 243 members. Hypothesis testing is
done by linear regression analysis hypotheses 1, 2, and 3, analysis of path and
sobel for hypothesis 4 through program of SPSS 21.

Based on the results of research with a significance level of 5% obtained
conclusion: (1) There are positive influence and significant service quality to
member loyalty with correlation coefficient r value equal to 0.328 and t count
4.383 > t table 1.98 with significance 0,000; (2) There is positive influence and
significant quality of service to the satisfaction of members with correlation
coefficient r value of 0.487and t arithmetic 9.932 > t table 1.98 with significance
0.000; (3) There is positive influence and significant members satisfaction on
members loyalty with correlation coefficient r value 0,506 and t count 4,650 > t
table 1,98 with significance 0,000; (4) By using the test sobel t count = 10.96 > t
table = 1.98, which means there is a positive influence between the quality of
service to member loyalty with member satisfaction as intervening variable.

Keywords: Service Quality, Member Satisfaction, and Member Loyalty


