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ABSTRACT

MUHAMMAD SAID IQBAL. 2025. The Influence of Service Quality on Member
Satisfaction and Its Impact on Member Loyalty as Customers. A Case Study at
PRIMKOPKAR Cooperative of Perum Perhutani Unit Il West Java and Banten,
under the guidance of Wahyudin.

PRIMKOPKAR Cooperative of Perum Perhutani Unit III West Java and
Banten is a multipurpose cooperative that operates various business units,
including a store unit that has experienced a decline in member transactions. This
problem is presumed to result from unsatisfactory service quality, which decreases
member satisfaction and leads to low loyalty.

The objectives of this study are to examine: (1) the level of service quality
in the store unit; (2) customer satisfaction; (3) customer loyalty; (4) the effect of
service quality on customer satisfaction, (5) the effect of service quality on
customer loyalty; (6) the effect of customer satisfaction on member loyalty as
customers, and (7) managerial efforts to improve service quality, customer
satisfaction, and customer loyalty.

This research applied a descriptive quantitative approach with an
explanatory design and survey method. Data were collected through interviews,
questionnaires, observations, and literature study, and processed using SPSS. The
research population consisted of 1,012 cooperative members, with a purposive
sample of 100 respondents. Data were analyzed using descriptive and path analysis.

The results of the path analysis: (1) service quality (X) significantly affects
customer satisfaction (Y1) with a path coefficient (p) of 0.307 and a significance
level < 0.001 (p < 0.05); and (2) customer satisfaction (Y1) significantly affects
customer loyalty (Yz) with a path coefficient (p) of 0.421 and a significance level <
0.001 (p < 0.05). The indirect effect is 0.129. Based on these findings, the
cooperative needs to improve service quality by paying attention to customer needs
and expectations, thereby increasing satisfaction and fostering stronger customer
loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.

1



ABSTRAK

MUHAMMAD SAID IQBAL. 2025. Penguruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Anggota dan Dampaknya Pada Loyalitas Anggota Sebagai Pelanggan.
Studi Kasus Pada Koperasi PRIMKOPKAR Perum Perhutani Unit I1I Jawa Barat
dan Banten, di bawah bimbingan Wahyudin.

Koperasi PRIMKOPKAR Perum Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten
merupakan Koperasi Multi Tujuan atau Koperasi yang memiliki berbagai jenis
usaha, salah satunya adalah unit toko yang mengalami permasalahan pada
menurunnya jumlah anggota yang bertransaksi, diduga karena kualitas pelayanan
yang diberikan belum memuaskan anggota dan berdampak pada rendahnya
loyalitas.

Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui: (1) bagaimana kualitas
pelayanan pada unit toko; (2) bagaimana kepuasan pelanggan pada unit toko; (3)
bagaimana loyalitas pelanggan pada unit toko; (4) bagaimana pengaruh kualitas
pelayan terhadap kepuasan pelanggan; (5) bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan; (6) bagaimana pengaruh kepuasan anggota terhadap
loyalitas anggota sebagai pelanggan; (7) bagaimana upaya manajerial dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan serta membentuk
loyalitas pelanggan.

Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan
jenis penelitian penjelasan dan metode survei. Data diperoleh melalui wawancara,
kuesioner, observasi, dan studi pustaka diolah menggunakan SPSS. Populasi pada
penelitian adalah anggota Koperasi berjumlah 1.012 anggota. Sampel berukuran
100 responden yang diambil menggunakan teknik pengambilan sampel yang
bertujuan. Analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis jalur.

Hasil analisis jalur: (1) variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y:) dengan koefisien jalur ()
sebesar 0,307 dan tingkat signifikansi < 0,001 (p < 0,05); (2) variabel kepuasan
pelanggan (Y1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y:) dengan
koefisien jalur (B) sebesar 0,421 dan tingkat signifikansi < 0,001 (p < 0,05).
Pengaruh tidak langsung sebesar 0,129. Berdasarkan hasil penelitian, Koperasi
perlu meningkatkan kualitas pelayanan dengan memperhatikan kebutuhan dan
keinginan pelanggan sehingga dapat membentuk serta meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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