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Oleh:
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kepuasan nasabah
sebagai variabel pemediasi pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk
terhadap kepercayaan nasabah. Objek dari penelitian ini adalah BMT UMY
Kantor Cabang Bantul AR. Fachruddin B. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif
sedangkan data yang digunakan adalah data primer, yang diambil dari nasabah
BMT UMY. Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak I 00
responden. Alat analisis yang digunakan adalah analisis jalur. Berdasarkan
analisis yang telah dilakukan diperoleh hasil bahwa: (1) Kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah; (2) Kualitas produk
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah; (3) Kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah; (4) Kualitas layanan tidak
berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai
variabel mediasi dengan efek mediasi penuh; dan (5) Kualitas produk
berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah melalui kepuasan nasabah
sebagai variabel mediasi dengan efek mediasi parsial.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah,
Kepercayaan Nasabah
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