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ABSTRAK 

 

RIZKA TIARA NURSIVA. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Anggota yang dimediasi oleh Citra Koperasi. Fakultas Ekonomi, Universitas 

Negeri Jakarta, 2021. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan secara empiris pengaruh mediasi citra 

koperasi terhadap hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan anggota KBA 

Fiskal. Besar sampel yang digunakan adalah 120 orang mengacu pada teori Roscoe 

(1975) dengan teknik simple random sampling. Data dikumpulkan dengan 

menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan menggunakan SPSS Statistik. 

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan anggota, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap citra koperasi, citra koperasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan anggota dan citra koperasi secara parsial memediasi hubungan 

antara kualitas pelayanan. dan kepuasan anggota di KBA Fiskal. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Koperasi, Kepuasan Anggota 
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ABSTRACT 

 

RIZKA TIARA NURSIVA. The Effect of Service Quality on Member Satisfaction 

Mediated by Cooperative Image. Faculty of Economics, State University of Jakarta, 

2021. 

 

The objective of this research is to prove empirically the effect of mediation of 

cooperative image on the correlation between service quality and member 

satisfaction of KBA Fiskal.The sample sized used is 120 people refers to the theory 

of Roscoe (1975) with simple random sampling technique. Data was collected using 

questionnaires and analyzed by using SPSS Statistics.  

The result of this research concludes that service quality has positive and 

significant effects on member satisfaction, service quality has positive and 

significant effects on cooperative image, cooperative image has positive and 

significant effects on member satisfaction and the cooperative image partially 

mediates the correlation between service quality and member satisfaction at KBA 

Fiskal. 
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LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

“If   you can dream it, you can do it” 

 

“When you believe in a thing, believe in it all the way, implicitly and 

unquestionable” 

 

(Walt Disney) 

 

 

“Sukses bukanlah akhir, kegagalan tidak fatal. Yang terpenting adalah keberanian 

untuk melanjutkan” 

 

(Anonymous) 
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