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ABSTRAK 

Anang Julyawan, 2108203042, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Anggota KOPSYAH Harapan Sejahtera UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon” 

Koperasi merupakan sebuah organisasi yang terdiri dari individu atau 

badan hukum yang bekerja sama untuk membentuk gerakan ekonomi yang 

berbasis kekeluargaan. Kualitas erat berkaitan dengan kepuasan anggota, dan 

kepuasan anggota memungkinkan hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Kualitas pelayanan dan kepuasan sangat penting bagi suatu perusahaan untuk 

mengetahui apakah anggota loyal atau tidak loyal terhadap pelayanan dan 

kepuasan yang diberikan oleh koperasi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

dan kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota. Penelitian ini menggunakan 

analisa penelitian kuantitatif, dengam menggunakan jenis sampel insidental 

sampling. Populasi yang digunakan adalah anggota KOPSYAH Harapan 

Sejahtera, dengan sampel yang digunakan sebanyak 85 responden. Pengumpulan 

data pada penelitian ini dengan menyebarkan kuesioner, observsi, dan 

dokumentsi.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1.Kualitas pelayanan yang 

diperoleh dari nilai thitung, dimana thitung lebih besar dari ttabel, (-0,072 < 1,989), maka 

Ho1  diterima dan Ha1 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas anggot. 2. 

Kepuasan anggota diperoleh dari thitung, dimana thitung  lebih besar dari ttabel (11,583 

> 1,989) maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel kepuasan anggota berpengaruh dan  signifikan terhadap loyalitas anggota. 

3. Kualitas pelayanan dan kepuasan anggota diperoleh dari nilai fhitung lebih besar 

dari ftabel (191,360 > 3,11), sehingga dapat disimpulkan bahwa secara simultan 

variabel kualitas pelayanan dan kepuasan anggota berpengaruh dan signifikan 

terhadap loyalitas anggota. 
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ABSTRACT 

Anang Julyawan, 2108203042, “The Effect of Service Quality and Member 

Satisfaction of KOPSYAH Harapan Sejahtera UIN Siber Syekh Nurjati 

Cirebon” 

Cooperative is an organization consisting of individuals or legal entities 

that work together to form a family-based economic movement. Quality is closely 

related to member satisfaction, and member satisfaction allows a strong 

relationship with the company. Service quality and satisfaction are very important 

for a company to find out whether members are loyal or not loyal to the services 

and satisfaction provided by the cooperative. 

This study aims to determine the effect of service quality and member 

satisfaction on member loyalty. This study uses quantitative research analysis, 

using incidental sampling. The population used was members of KOPSYAH 

Harapan Sejahtera, with a sample of 85 respondents. Collecting data in this study 

by distributing questionnaires, observations, and documentation.   

The results of this study indicate that: 1. Service quality obtained from the 

tcount value, where the tcount is greater than the ttable, (-0,072 < 1,989), then 

H01 is accepted and Ha1 is rejected. So it can be concluded that the service quality 

variable has no significant effect on member loyalty. 2. Member satisfaction is 

obtained from the tcount, where the tcount is greater than the ttable (11,583 > 

1,989), then H02 is rejected and Ha2 is accepted. So it can be concluded that the 

member satisfaction variable has a significant effect on member loyalty. 3. 

Service quality and member satisfaction obtained from the fcount value is greater 

than the ftabel (191.360 > 3.11), then H0 is rejected and Ha is accepted. So it can 

be concluded that the variables of service quality and member satisfaction have a 

simultaneous and significant effect on member loyalty. 

 

Keywords; service quality, member satisfaction, member loyalty 
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 ملخص

 
 

ا، جامعة 2403208012أنانغ جوليان،  َ تِِ
ْ
وبْسِيَاه هارابَان سِيَاه

ُ
ي كوبراتيف ك

، "أثر جودة الخدمة ورضا الأعضاء ف 

يبون ، تشتر يخ نورجاتِي
 "إين سِيتر سيِّ

الكوبراتيف هو منظمة تتكون من أفراد أو كيانات قانونية تتعاون معًا لتشكيل حركة اقتصادية قائمة على الأسرة. 
كة. تعد جودة الخدمة الجودة  ا برضا الأعضاء، ويتيح رضا الأعضاء وجود علاقة قوية مع الشر

ً
ا وثيق

ً
مرتبطة ارتباط

كة لمعرفة ما إذا كان الأعضاء مخلصير  أم غتر مخلصير  للخدمات والرضا  ا للشر
ً
ورضا الأعضاء أمرين مهمير  جد

 .الذي تقدمه الكوبراتيف

 تهدف هذه الدراسة إلى تحديد تأثتر جود
ا
ة الخدمة ورضا الأعضاء على ولاء الأعضاء. تستخدم هذه الدراسة تحليلً
ا، مع عينة مكونة  َ تِِ

ْ
وبْسِيَاه هارابَان سِيَاه

ُ
بحثيًا كميًا باستخدام العينة العرضية. كان المجتمع المستخدم هو أعضاء ك

ي هذه الدراسة عن طريق توزي    ع الاستبيانات  38من 
ا. تم جمع البيانات ف 

ً
والملاحظات والتوثيقمشارك . 

 :تشتر نتائج هذه الدراسة إلى ما يلىي 

 جودة الخدمة تم عليها منقيمة t (حيث t أكتر من t الجدول) ( 4.131 > 0.0.2-) وبالتالىي تم قبول  H01 ورفض  

. رضا الأعضاء تم  الحصول الاستنتاج أن متغتر جودة الخدمة ليس له تأثتر كبتر على ولاء الأعضاء   Ha1 يمكن 

  الحصول عليه من قيمة t (حيث t أكتر من t حيث الجدول)(11.583 < 1.989)وبالتالىي تم رفض H02 وقبول      

. يمكن الاستنتاج أن متغتر رضا الأعضاء له تأثتر كبتر على ولاء الأعضاء   Ha2 

عليهما من قيمةجودة الخدمة ورضا الأعضاء تم الحصول  f (حيث f أكتر من  f الجدول)  (191.360 >3.11)  

امن وكبتر  ات جودة الخدمة ورضا الأعضاء لها تأثتر متِ    وبالتالىي  تم رفض H0 وقبول Haيمكن الاستنتاج أن متغتر

. على ولاء الأعضاء   

 

 الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة، رضا الأعضاء، ولاء الأعضاء
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bersepakat bahwa skripsi tersebut sudah dapat diajukan kepada Jurusan Perbankan 

Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) Universitas Islam Negeri 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan Hasil Keputusan 

Bersama (SKB) Menteri Agama serta Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI 

Nomor: 158 tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

A. Konsonan Tunggal 

 Daftar huruf Bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf latin dapat 

dilihat pada halaman berikut: 

Huruf 

Arab Nama 

Huruf 

Latin Keterangan 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 

Tidak 

Dilambangkan 

 Ba‟ B Be ب

 Ta‟ T Te ت

 Sa‟ Ṡ ث
Es (dengan titik 

diatas) 

 Jim J Je ج

 Ha‟ Ḥ ح
Ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha‟ Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż ذ
Zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra‟ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 ص

 

Sad 

 

Ṣ 

 

Es (dengan titik di 

bawah) 

 ض

 

Dad Ḍ De (dengan titik 

dibawah) 
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Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanda diberi tanda 

apapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (‟). 

B. Vokal 

 Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 

tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). Vokal tunggal bahasa Arab 

lambangnya berupa tanda atau harakat, yaitu fathah ( ـــــــــَــ ) untuk vokal a, 

kasroh (ـــــــــِــــ) untuk vokal i, dan dhummah  (ـــــــــُــــ) untuk vokal u.  Vokal 

rangkap bahasa Arab lambangnya berupa gabungan antara harakat dan huruf 

yaitu  auyaitu harakat a (fathah) diikuti wawu (و) sukun (mati), dan  ai yaitu 

harakat  a (fathah) diiringi huruf ya’ (ي) sukun (mati). 

Contoh vokal tunggal :          ََكَسَر    ditulis     kasara  

Contoh vokal rangkap : 

1. Fathah + yā‟ tanpa dua titik yang dimatikan ditulis ai (أي). 

Huruf 

Arab Nama 

Huruf 

Latin Keterangan 

 Ta Ṭ ط
Te (dengan titik 

dibawah) 

 Za Ẓ ظ
Zet (dengan titik 

dibawah) 

 Ain „ Apostraf terbalik„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa‟ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wawu W We و

 Ha‟ H Ha ه

 Hamzah ‟ Apostrof ء

 Ya‟ Y Ye ي



  

xxiii 
 

Contoh:    ٌََْف  ditulis     kaifa       كَ

2. Fathah + wāwu mati ditulis au (او). 

Contoh:    ََهَوْل       ditulis     haula 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang di dalam bahasa Arab dilambangkan 

dengan harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda.Vokal 

panjang ditulis, masing-masing dengan tanda hubung (-) diatasnya. 

Tanda Nama 
Huruf 

Latin 
Nama 

َََ…ا  Fathah dan alif 

Â a dengan garis di atas 
َََ  ...ي

Atau fathah dan 

ya 

...ي  ِ  Kasrah dan ya Î i dengan garis di atas 

...و  ِ  
Dammah dan 

wau 
Û u dengan garis di atas 

Contoh :          ََقَال        ditulis     qâla                                                            

ٌْلََ                         ditulis     qîla        قِ

 ditulis     yaqûlu ٌَقوُْلَُ                       

D. Ta’ marbutah  

 Transliterasi untuk ta‟ marbutah ada dua, yaitu : ta‟ marbutah yang hidup 

atau mendapat harakat  fathah, kasrah,  dan dammah, transliterasinya adalah 

[t]. Sedangkan ta‟ marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah [h]. 

 Kalau pada kata yang berakhir dengan ta‟ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta 

marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh :  َِرَوْضَةَُالْاَطْفَال ditulis  rauḍah al-aṭfāl 

 ditulis  rauḍatul aṭfāl رَوْضَةَُالْاَطْفَالَِ                 
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E. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydid, dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Jika hurufَ  ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh  ى

huruf kasrah َّـــــِى, maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah (i). 

Contoh : َرَبَّنا          ditulis     rabbanâ 

 ditulis     al-ḥaddu          الحَدَ 

F. Kata Sandang Alif + Lam (ال) 

Transliterasi kata sandang dibedakan menjadi dua macam, yaitu : 

1. Kata sandang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu atau huruf lam diganti dengan huruf  yang 

mengikutinya. 

Contoh :     َُجُل  ditulis      ar-rajulu       الرَّ

 ditulis     as-syamsu      الشَّمْسَُ                   

2. Kata sandang diikuti huruf qamariah 

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditulis al-. 

 Contoh :     َُالَْمَلِك           ditulis        al-Maliku 

 ditulis        al-qalamu          القلََمَُ    

G. Hamzah 

 Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi 

tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir kata, maka ditulis dengan 

tanda apostrof (‟). 

H. Penulisan Kata 

 Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim maupun huruf, ditulis terpisah. 

Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua 

cara, bisa terpisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 
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Contoh : 

ٌْنََ                        ازِقِ ٌْرٌَالرَّ َاللهََلَهُوََخَ  وَاِنَّ

Ditulis:    Wa innallâha lahuwa khair al-râziqîn atau Wa innallâha lahuwa 

khairurrâziqîn, 

I. Huruf Kapital 

 Walaupun dalam sistem huruf Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf kapital tetap digunakan. Penggunakan huruf kapital 

sesuai dengan EYD, di antaranya huruf kapital digunakan untuk penulisan 

huruf awal, nama diri, dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh 

kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama 

diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Penggunaan huruf capital 

untuk allah hanya berlaku bila dalam tulisan arabnya memang lengkap 

demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada 

huruf / harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak dipergunakan. 

Contoh :    البخُارَِي         ditulis     al-Bukhârî 

ٌْهَقًِ                          ditulis     al-Baihaqî          البَ

  

 

 


