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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan. (2) kepercayaan terhadap minat pembiayaan ulang. (3) pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. (3) pengaruh kualitas layanan terhadap minat
pembiayaan ulang. (4) kepuasan nasabah berpengaruh terhadap minat pembiayaan ulang
nasabah. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah BMT Koperasi Serba Usaha Insan
Kamil Demak dengan jumlah penyebaran kuesioner sesuai jumlah sampel akhir sebanyak 90

responden.

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian explanatory research dengan
pendekatan kuantitatif karena menjelaskan hubungan antara variabel-variabeldengan
menggunakan kuesioner sebagai alat dalam pengumpulan data untuk mengungkap data
kepercayaan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan minat pembiayaan ulang. Teknik
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier dengan

menggunakan alat bantu software SPSS versi 22.

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kepercayaan dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Kepercayaan, kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan berpengaruh parsial terhadap minat pembiayaan ulang nasabah BMT
Koperasi Serba Usaha Insan Kamil Demak. Hasil pengujian path analisis terbukti kepercayaan
nasabah dan kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap minat pembiayaan
ulang melalui kepuasan nasabah

Kata kunci : kepercayaan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, minat pembiayaan

ulang
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ABSTRACT

This research is to find out: (1) the influence of trust on customer satisfaction. (2)
trust in refinancing interests. (3) introducing quality services to customer satisfaction. (3)
Establish service quality towards refinancing interests. (4) customer satisfaction with
financing interests. Respondents in this study were BMT Kamil Demak All-round Business

Cooperatives with a number of samples based on the final sample size of 90 respondents.

The research method used is explanatory research by explaining the relationship
between variables by using a questionnaire as a tool to explore data, service quality,
customer satisfaction and refinancing interests. The analysis technique used in this study is

linear regression using the SPSS version 22 software.

The results of this study indicate that trust and service quality. Trust, quality of
service, partial customer satisfaction towards interest in refinancing BMT All-round
Cooperative Insan Kamil Demak. The results of path testing proved to be proven and

indirect.

Keywords: trust, service quality, customer satisfaction, refinancing interest
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INTISARI

BMT Koperasi Serba Usaha Insan Kamil adalah lembaga keuangan mikro syariah
yang mengacu pada Kkegiatan pengembangan usaha produktif dan investasi, dalam
meningkatkan kualitas kegiatan ekonomi usaha kecil dengan mengajak kepada masyarakat
dalam kegiatan menabung dan menunjang pembiayaan kegiatan perekonomianya. BMT
Koperasi Serba Usaha Insan Kamil merupakan salah satu BMT yang mengutamakan
kesejahteraan para anggotanya dan juga para nasabahnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan. (2) kepercayaan terhadap minat pembiayaan ulang. (3) pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. (3) pengaruh kualitas layanan terhadap minat
pembiayaan ulang. (4) kepuasan nasabah berpengaruh terhadap minat pembiayaan ulang
nasabah. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah BMT Koperasi Serba Usaha Insan
Kamil Demak dengan jumlah penyebaran kuesioner sesuai jumlah sampel akhir sebanyak 90
responden.

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian explanatory research dengan
pendekatan kuantitatif karena menjelaskan hubungan antara variabel-variabeldengan
menggunakan kuesioner sebagai alat dalam pengumpulan data untuk mengungkap data
kepercayaan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan minat pembiayaan ulang. Teknik
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier dengan
menggunakan alat bantu software SPSS versi 22.

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kepercayaan dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Kepercayaan, kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan berpengaruh parsial terhadap minat pembiayaan ulang nasabah BMT
Koperasi Serba Usaha Insan Kamil Demak. Hasil pengujian path analisis terbukti kepercayaan
nasabah dan kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap minat pembiayaan

ulang melalui kepuasan nasabah.
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