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ABSTRAK 

 

Gina Septiana, NIM : 1708203129, “ANALISIS PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS ANGGOTA MELALUI 

KEPUASAN ANGGOTA (Survey pada KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg)” 

 KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg mengalami fluktuasi jumlah anggota 

selama tiga tahun terakhir. Peningkatan anggota yang keluar dari koperasi ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pada anggota menurun. Anggota yang keluar dari 

koperasi menunjukan adanya ketidakloyalan terhadap koperasi, dan berkurangnya 

jumlah anggota menyebabkan berkurangnya pula jumlah transaksi anggota.  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Anggota melalui Kepuasan Anggota pada KSP Mitra Rukun 

Mandiri Sliyeg. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah Loyalitas Anggota 

(Y), variabel independen dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1). 

Kepuasan Nasabah (X2). 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh anggota KSP 

Mitra Rukun Mandiri Sliyeg. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

adalah sampling insidental yaitu siapa saja yang menjadi anggota di KSP Mitra 

Rukun Mandiri Sliyeg, sehingga diketahui sampel dalam penelitian ini berjumlah 

31 responden. Metode analisis yang digunakan adalah metode kuantitatif. Metode 

analisis data menggunakan metode uji instrumen penelitian, analisis data, uji 

asumsi klasik, uji analisis regresi sederhana dengan menggunakan SPSS versi 23. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pada variabel kualitas pelayanan 

tidak memiliki pengaruh terhadap variabel kepuasan anggota dibuktikan dengan 

menggunakan dasar keputusan nilai thitung 0,215 < ttabel 1,695 dengan tingkat 

signifikan sebesar 0,831 > 0,05. Variabel kepuasan anggota berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel loyalitas dibuktikan dengan menggunakan dasar 

keputusan nilai thitung 3,458 > ttabel 1,695 dengan tingkat signifikan sebesar 0,002 < 

0,05. variabel kualias pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap variabel 

loyalitas nasabah dibuktikan dengan menggunakan dasar keputusan nilai thitung -

0,120 < ttabel 1,695 dengan tingkat signifikan sebesar 0,905 > 0,05. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

 
Gina Septiana, NIM : 1708203129, "ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF 

SERVICE QUALITY ON MEMBER LOYALTY THROUGH MEMBER 

SATISFACTION (Survey at KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg)" 

 KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg has experienced fluctuations in the 

number of members over the last three years. The increase in members leaving the 

cooperative shows that loyalty to members decreases. Members who leave the 

cooperative show disloyalty to the cooperative, and the reduced number of 

members causes a decrease in the number of member transactions. 

 This study aims to analyze the influence of service quality on member 

loyalty through member satisfaction at KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg. The 

dependent variable in this study is Member Loyalty (Y), the independent variable 

in this study is Service Quality (X1). Customer Satisfaction (X2). 

 The population used in this study were all members of KSP Mitra Rukun 

Mandiri Sliyeg. The sampling technique in this study is incidental sampling, 

namely anyone who is a member of KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg, so it is 

known that the sample in this study amounted to 31 respondents. The analytical 

method used is a quantitative method. The data analysis method used the research 

instrument test method, data analysis, classical assumption test, simple regression 

analysis test using SPSS version 23. 

 The results of this study indicate that the service quality variable has no 

influence on the member satisfaction variable as evidenced by using the basic 

decision value tcount 0.215 < ttable 1.695 with a significant level of 0.831 > 0.05. 

The variable of member satisfaction has a positive and significant effect on the 

loyalty variable, as evidenced by using the basic decision value tcount 3,458 > 

ttable 1,695 with a significant level of 0.002 <0.05. service quality variable has 

no effect on customer loyalty variable as evidenced by using the basis for the 

decision value tcount -0.120 < ttable 1.695 with a significant level of 0.905 > 

0.05. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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 انمهخص
 

تحهيم تأثير جودة انخذمة عهى ولاء انعملاء مه خلال رضا "، 1302203122قم الإعلان: ، غينا سيفتينا

 "(KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg انعملاء )دراسة استقصائية فً

ذقيثاخ فً ػذد الأػضاء ػيى ٍذاس اىغْ٘اخ اىصلاز  KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg شٖذخ

اىَاضٍح. ذظٖش اىضٌادج فً ٍغادسج الأػضاء اىرؼاٍّٗح أُ اى٘لاء ىلأػضاء ٌرْاقض. ٌظٖش الأػضاء اىزٌِ 

ٍؼاٍلاخ  ٌغادسُٗ اىرؼاٍّٗح ػذً ٗلائٌٖ ىيرؼاٍّٗح ، ٌٗؤدي اّخفاض ػذد الأػضاء إىى اّخفاض فً ػذد

 .الأػضاء

 KSP ذٖذف ٕزٓ اىذساعح إىى ذؽيٍو ذأشٍش ظ٘دج اىخذٍح ػيى ٗلاء اىؼَلاء ٍِ خلاه سضا اىؼَلاء فً

Mitra Rukun Mandiri Sliyeg. اىَرغٍش اىراتغ فً ٕزٓ اىذساعح ٕ٘ ٗلاء اىؼَلاء (Y)  ٗاىَرغٍش ،

رذاخو فً ٕزٓ اىذساعح ٕ٘ سضا اىؼٍَو تٍَْا اىَرغٍش اىَ .(X) اىَغرقو فً ٕزٓ اىذساعح ٕ٘ ظ٘دج اىخذٍح

 .()ع

 .KSP Mitra Rukun Mandiri Sliyeg ماُ اىغناُ اىَغرخذٍُ٘ فً ٕزٓ اىذساعح ظٍَؼًا أػضاء فً

 KSP Mitra ذقٍْح أخز اىؼٍْاخ فً ٕزٓ اىذساعح ًٕ أخز اىؼٍْاخ اىؼشضٍح ، أي أي شخض ػض٘ فً

Rukun Mandiri Sliyeg ٍٍغرعٍثاً. اىطشٌقح  13ْح فً ٕزٓ اىذساعح تيغد ، ىزىل ٍِ اىَؼشٗف أُ اىؼ

اىرؽيٍيٍح اىَغرخذٍح ًٕ طشٌقح مٍَح. اعرخذٍد طشٌقح ذؽيٍو اىثٍاّاخ طشٌقح اخرثاس أداج اىثؽس ، ٗذؽيٍو 

اىثٍاّاخ ، ٗاخرثاس الافرشاض اىنلاعٍنً ، ٗاخرثاس ذؽيٍو اىَغاس ، ٗاخرثاس ذؽيٍو ع٘تو تاعرخذاً الإطذاس 

31 ٍِ SPSS. 

ّرائط ٕزٓ اىذساعح إىى أُ ٍرغٍش ظ٘دج اىخذٍح ىٍظ ىٔ أي ذأشٍش ػيى ٍرغٍش ٗلاء اىؼٍَو مَا ٌرضػ ٍِ  ذشٍش

لا  .tcount ( ًٕ7.130) <ttable (1.695) ٗقٍَح sig. 0.831> 0.05 اعرخذاً قٍَح اىقشاس الأعاعٍح ىـ

 .sig اىقشاس الأعاعٍح ىـ ٌؤشش ٍرغٍش ظ٘دج اىخذٍح ػيى ٍرغٍش سضا اىؼَلاء مَا ٌرضػ ٍِ اعرخذاً قٍَح

ٍرغٍش سضا اىؼٍَو ىٔ ذأشٍش إٌعاتً ٕٗاً  .tcount  ًٕ-7.337 <ttable 1.695 ٗقٍَح 0.05 <0.905

ًٕ  tcount ٗقٍَح sig. 0.002 <0.05 ػيى ٍرغٍش اى٘لاء مَا ٌرضػ ٍِ اعرخذاً قٍَح اىقشاس الأعاعً ىـ

1،433> ttable 1،695.  اىر٘عظ فً اىؼلاقح تٍِ ظ٘دج اىؼٍَو ٗٗلاء اىؼٍَو لا ٌَنِ ىَرغٍش سضا اىؼٍَو

 .3.9611ٍِ اىعذٗه > tcount -0.1115 مَا ٌرضػ ٍِ اعرخذاً الأعاط ىقٍَح اىقشاس

 

 انكهمات انرئيسية: جودة انخذمة ، رضا انعملاء ، ولاء انعملاء
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Transliterasi adalah mengalihaksarakan suatu tulisan ke dalam aksara latin. 

Misalanya dari aksara Arab ke aksara Latin.   

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 

Januari 1988. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Keterangan 

 ا

 ب

 خ

 ز

 ض

Alif 

ba‘ 

ta‘ 

sa‘ 

jim 

Tidak dilambangkan 

b 

t 

ṡ 

j 

Tidak dilambangkan 

Be 

Te 

Es (dengan titik diatas) 

Je 

 غ

 ؾ

 د

 ر

 س

ha‘ 

kha‘ 

dal 

zal 

ra‘ 

ḥ 

kh 

d 

ż 

r 

Ha(dengan titik di bawah) 

Ka dan Ha 

De 

Zet (dengan titik di atas) 

Er 

 ص

 ط

 ػ

 ص

 ض

 

Zai 

sin 

syin 

sad 

dad 

 

Z 

s 

sy 

ṣ 

ḍ 

 

Zet 

Es 

Es dan Ye 

Es (dengan titik di bawah) 

De (dengan titik dibawah) 

 Ta ṭ Te (dengan titik dibawah) ط
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 ظ

 ع

 ؽ

 ف

za 

‗ain 

gain 

fa‘ 

ẓ 

‗ 

g 

f 

Zet (dengan titik dibawah) 

Koma terbalik diatas 

Ge 

Ef 

 ق

 ك

 ه

ً 

ُ 

Qaf 

kaf 

lam 

mim 

nun 

Q 

k 

l 

m 

n 

Qi 

Ka 

El 

Em 

En 

ٗ 

ٓ 

 ء

 ي

Wawu 

ha‘ 

hamzah 

ya‘ 

W 

h 

‘ 

Y 

We 

Ha 

Apostrof 

Ye 

 

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 (ــــــــَـــ) 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  

 ditulis     ja‗ala    ظَؼَوَ                                          

Contoh vokal rangkap: 

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

Contoh:    ََكَيْف       ditulis     kaifa 
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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  ََ  Atau fathah dan ya ...ي

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

atas 

...و  ِ  Dammah dan wau Û 
u dengan garis di 

atas 

 

Contoh:           َقَاه        ditulis    qâla                                                            

ٍْوَ                       ditulis     qîla         قِ

هُ                        ْ٘  ditulis     yaqûlu ٌَقُ

 

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:          َِرَوْضَةَُاْلاَطْفَال  ditulis   rauḍah al-aṭfāl 

 

ضَحُ اْلاَطْفَاهِ                         ْٗ   ditulis   rauḍatul aṭfā   سَ

 

 



 xxiv 
 

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:   نَا  ditulis     rabbanâ          رَبَّ

 ditulis     al-ḥaddu          اىؽَذ   

 

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

ظُ                       َْ  ditulis     as-syamsu     اىشَّ

 

2. Kata sandang diikuti huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditulis al-. 

Contoh:     َُالَْمَلِك          ditulis        al-Maliku 

           ٌُ  ditulis        al-qalamu          اىقيََ

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 (‘). 

 Contoh :  

  ditulis   Syai’un شيئ  

  ditulis  Umirtu امرت 

 ditulis   An-Nau’u النوء 
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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. 

Contoh:                ََازِقِيْن َاللهََلَهُوََخَيْرٌَالرَّ  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 

kapital 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 kapital tidak dipergunakan. 

Contoh:    البُخارَِي         ditulis    al-Bukhârî 

ٍَْٖقًِ                 ditulis     al-Baihaqî          اىثَ

  

 

 

 


