DAFTAR ISl

Halaman Sampul LUAK .........ccooiiiiiiiieee s I
Halaman Sampul Dalam ...........ccoiieiiiiiiieie e ii
Halaman PerSEtUJUAN...........cveiueiieiie ettt te et sreeae e sne s ii
Halaman Pengesanan ..o 1\
HalAMAN IMOTEO. ..o et nne s %
Halaman Persembaanan ... Vi
Kata PENQANTAT .......ccviiieicic ettt re e sreeae e nre s vii
D 1 =T L SR RSPSSTRR IX
Daftar TADEI .......ooeeiiee e Xiv
Daftar GAMDAT.........coiiiiice s XV
Daftar LamMPITAN ........ccoviiiiecie sttt sttt nne s XVi
ADSITAK ..ttt re e te e nres XVii
N 01 - Tod SR PTRSSSR Xviii
BAB 1: PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah............ccccccciviiiiic i, 1
B. Identifikasi dan Pembatasan Masalah ............... coccoovviiviiiicniiee e, 8
C. RumMuSan Masalah ............cocveiieiieie e 10
D. Tujuan Penelitian ...........cccoeiiiieiieie e 11
E. Kegunaan Penelitian ............cccoeiieiiiic i 11
F. Penegasan IStilah ... 12
G. Sistematika Pembahasan SKripsi..........ccocoviiiiiiiiiiiieic e, 15

BAB Il: LANDASAN TEORI

A. Kualitas Pelayanan ... 17
B. KUalitaS ProdUK .......cc.ceveiieieiie e 25
C. Kepuasan ANQOOLa ......cuveiiuieiiiie it e st sieeesiee e sree s e s sine e s srnessseeesnneas 29
D. LoyalitaS ANQQOLa......cciveiiiieiieeriie et 32
E. Hubungan X; Terhadap Z.........cccceveiiiiiiiiiieieieie e 35
F. Hubungan Xz Terhadap Z........cccooeviiiiiiiiiieee e 35



G. Hubungan X; Terhadap Y ... 36

H. Hubungan X5 Terhadap Y ..o 36
I. Hubungan Z Terhadap Y .....cccooviieiieic e 36
J. Kajian Penelitian Terdahulu...........cccooviieiicii i 37
K. Kerangka Konseptual.............ccccoeiiiiiiiiiinieecc e 40
L. HIpOtesiS PENEITIAN .......ccuoiviiiiiiieicee s 49

BAB Ill1: METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ..........cccocevierenienieese s 49
1. Pendekatan Penelitian ...........ccccoiiieiieiicie e 49
2..JeniS Penelitian ........ccooe i 50

B. Populasi, Sampling dan Sampel Penelitian............c.cccccvevvievneicinenenn, 50
1. Populasi Penelitian ...........cooeiiiiiiieeee e 50
2. Sampling Peneltian.........cocvoiiiiieieee s 51
3. Sampel Penelitian ..........cccooveiiiiiiece e 52

C. Definisi Konsep dan Operasional.............ccccceeveiieiieiciieie e 53

D. Sumber Data, Varibel dan Skala Pengukuran.............cc.ccocevvnininniininennn, 56
1. SUMDEE DALA... .ieveeieeeiiiieiieeie e sie et e e neenreas 56
2. Variabel Penelitian .........cccccoviieiiieee s 57
3. SKala PeNQUKUIaN .........c.coviiecccccece e 58

E. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian .............ccccceovenenee, 59
1. Teknik PENQUMPUIAN. ......cviiiiiiiec e 59
2. Instrumen Penelitian..........ccoooieieieiene e 59

F. Teknik Analisis Data ..........cccoerieriiriiiiiiiesisieeee e 60
1. Uji Validitas dan Reliabilitas ...........ccccooeriiiiiiiiii e, 60
2. UjJi NOrmalitas Data ..........ccoerieieiiieieiese e 62
3. UJi ASUMST KIASTK ...t 62
A, UJEHIPOTESIS... wiiviiiiieiic ettt 64
5. Analisis Jalur .(Uji Path) .......cccooeiiiiiiiice s 65



BAB IV: HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Singkat Objek Penelitian ............c.ccocvieiineniniieceens 68
B. DESKIIPSI DAt .....ccueeiiciiiiieiie e 72
C. Deskripsi Variabel..........c.ccoveiiiieiiece e 76
D. ANALISIS DALA.......eiieiieiieiieeie et 83
1. Uji Validitas dan Reliabilitas ...........ccocooiiiiiiiiiiincceeee, 83
2. Uji NOrmalitas Data .........cccoeeeiieieeiiiieseeie e 89
3. Uji ASUMST KIGSIK ... 93
A, UJE HIPOTESIS. ...eeviviitisiieieeeee ettt 99
5. ANALISIS JAlUN ..o s 89

BAB V: PEMBAHASAN

A. Besaran Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Anggota
Secara Langsung dan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Anggota Melalui Kepuasan Anggota Secara Tidak
Langsung di KSU Syariah Al-Mizan WIingi Blitar dan BMT
Istigomah TuluNQaguNG .......ccveieiieiece e 123

B. Besaran Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Anggota
Secara Langsung dan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Anggota Melalui Kepuasan Anggota Secara Tidak
Langsung di KSU Syariah Al-Mizan WIingi Blitar dan BMT
Istiqgomah TuluNQagUuNG .....cccoeiiiiiiie e 125

C. Besar Pengaruh Kedua-duanya Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk Terhadap Kepuasan Anggota di KSU Syariah Al-Mizan dan
BMT Istiqgomah Tulungagung...........cocvevveieiieiecie e 127

D. Besar Pengaruh Kedua-duanya Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
dan Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Anggota di KSU Syariah
Al-Mizan dan BMT Istigomah Tulungagung ........ccccceeveiieveeiieseennenn, 128

BAB VI: PENUTUP
AL KESIMPUIAN <. 132
B. SAran oo 133

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

xi



