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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan merupakan tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh 

suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

megakibatkan kepemilikan apapun. Penelitian ini berfokus pada pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas, dan bertujuan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas serta dimensi kualitas 

pelayanan yang manakah yang berpengaruh terhadap loyalitas pada anggota 

Koperasi Karya Jasa Jalan Jendral Sudirman No. 154 Palembang. Populasi 

dalam penelitian ini berjumlah 4001 orang. Pengambilan sampel menggunakan 

probability sampling dengan simple random sampling dengan total jumlah 

sampel sebesar 98 orang. Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Uji Koefisien Determinasi, 

Uji T, dan Uji F. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh sebesar 25% terhadap loyalitas, serta 3 dimensi kualitas pelayanan 

yang berpengaruh terhadap loyalitas yaitu Bukti Langsung, Keandalan, dan 

Jaminan. 
 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas 
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ABSTRACT 

Service quality is an action or activity offered by one party to another, which is 

basically intangible and does not result in any ownership. This study focuses on 

the effect of service quality on loyalty, and aims to determine how much 

influence the service quality has on loyalty and which dimensions of service 

quality affect loyalty to members of the Koperasi Karya Jasa Jalan Jendral 

Sudirman No. 154 Palembang. The population in this study amounted to 4001 

people. Sampling using probability sampling with simple random sampling with 

a total sample size of 98 people. The measuring instrument used in this study is 

the Validity Test, Reliability Test, Classical Assumption Test, Determination 

Coefficient Test, T Test, and F Test. The results of this study indicate that 

service quality has an effect of twenty five percent on loyalty, as well as 3 

dimensions of quality. services that affect loyalty, namely direct evidence, 

reliability, and assurance. 

 

Keywords: Service Quality, Loyalty 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Motto: “Terasa sulit ketika aku merasa harus melakukan sesuatu. Tetapi, 

menjadi mudah ketika aku menginginkannya” ( Annie Gottlier ) 
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