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ABSTRAK 

Koperasi PRIMKOPKAR Perum Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten mengalami 

masalah pada turunnya jumlah anggota yang bertransaksi diduga karena kualitas pelayanan 

yang diberikan belum memuaskan anggota dan berdampak pada loyalitas. 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. Analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan 

analisis jalur. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa: (1) variabel kualitas pelayanan (X) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y₁) dengan koefisien jalur 

(β) sebesar  0,307 dan tingkat signifikansi ˂ 0,001 (p ˂ 0,05);  (2) variabel kepuasan 

pelanggan (Y₁) berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂) dengan koefisien 

jalur (β) sebesar  0,421 dan tingkat signifikansi ˂ 0,001 (p ˂ 0,05). Pengaruh tidak langsung 

sebesar 0,129. 

 

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

Koperasi. 

 

ABSTRACT 

PRIMKOPKAR Cooperative of Perum Perhutani Unit III West Java and Banten has 

experienced a decline in the number of members making transactions. This condition is 

assumed to be caused by unsatisfactory service quality, leading to loyalty. Data were 

collected through interviews, questionnaires, observation, and literature studies, and 

processed using SPSS. The population in this study consisted of 1,012 members, with a 

sample of 100 respondents. Data analysis techniques included descriptive analysis and path 

analysis. The results of the path analysis show that: (1) the service quality variable (X) has 

a significant effect on customer satisfaction (Y₁) with a path coefficient (β) of 0.307 and a 

significance level of < 0.001 (p < 0.05); (2) the customer satisfaction variable (Y₁) 

significantly affects customer loyalty (Y₂) with a path coefficient (β) of 0.421 and a 

significance level of < 0.001 (p < 0.05). Furthermore, the indirect effect of service quality 

on customer loyalty through customer satisfaction is 0.129. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty and 

  Cooperative  
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PENDAHULUAN 

Koperasi merupakan salah satu badan usaha yang diakui oleh negara selain Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) dan Badan Usaha Milik Swasta (BUMS). Koperasi hadir sebagai 

badan usaha yang mengedepankan kesejahteraan anggotanya dan menjadi peran penting 

dalam memajukan perekonomian nasional. Dewasa ini, era globalisasi mengakibatkan 

ketidakpastian dan perubahan yang signifikan akibat dari kemajuan teknologi dan 

persaingan bisnis yang semakin meningkat. Dalam persaingan bisnis yang ketat dan kondisi 

ekonomi yang penuh dengan ketidakpastian salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah 

peningkatan kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan anggota dan terbentuk 

loyalitas anggota sebagai pelanggan sehingga Koperasi dapat bertahan serta terus 

berkembang dengan baik.  

Tujuan utama dalam berbisnis adalah mendapat keuntungan, salah satu faktor pentingnya 

adalah peningkatan kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan yang baik maka akan 

berimplikasi pada pendapatan Koperasi, karena dengan terpenuhinya ekspetasi pelanggan 

maka akan meningkatkan jumlah transaksi anggota dan hal tersebut berbanding lurus dengan 

pendapatan Koperasi yang akan berdampak pada perekonomian nasional dalam jangka 

panjang. Pelayanan yang baik akan memberikan dampak positif bukan hanya pada anggota 

sebagai pelanggan namun Koperasi juga merasakan dampak dari kualitas pelayanan yang 

baik. 

Ketika kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan maka tingkat 

kepuasan pelanggan akan meningkat dan akan berpengaruh pada pendapatan Koperasi. 

Semakin besar pendapatan sebuah Koperasi maka menunjukkan bahwa Koperasi tersebut 

dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan anggota berpartisipasi aktif dalam bertransaksi 

sebagai pelanggan. 

Tabel 1. Pendapatan Unit Usaha Niaga (Toko) Koperasi PRIMKOPKAR Perum 

Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten Tahun 2020-2024 

Tahun 
Pendapatan 

(Rp) 

Perkembangan 

(%) 

2020 590.770.500 - 

2021 719.514.573 21,79 

2022 852,819,166 18,53 

2023 796.708.903 (6,58) 

2024 593.377.202 (25,52) 

 

Sumber: Laporan RAT Koperasi PRIMKOPKAR Perum Perhutani Unit III Jawa Barat 

dan Banten Tahun 2020-2024 

Tabel 1. menunjukkan pendapatan Koperasi mengalami fluktuatif, yang mana setiap 

tahunnya mengalami perubahan yang cukup signifikann khususnya pada Unit Usaha Niaga 

(Toko). Pendapatan bersih Koperasi pada tahun 2020-2022 naik secara konsisten, akan tetapi 

pada tahun 2023-2024 pendapatan mengalami penuruan yang signifikan. Data tersebut 

membuktikan bahwa menurunnya kualitas pelayanan yang diberikan mengakibatkan 

berkurangnya kepuasan pelanggan dalam melakukan transaksi di Koperasi, hal tersebut 
berimplikasi pada pendapatan Koperasi yang fluktuatif. Berdasarkan data target pendapatan 

dan realisasi. 
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Tabel 1 Target Pendapatan dan Realisasi Pendapatan Koperasi PRIMKOPKAR Unit 

III Jawa Barat dan Banten Tahun 2020-2024 

Tahun Target Pendapatan Realisasi Pendapatan Perkembangan (%) 

2020 510.000.000 590.770.500 15,84 

2021 510.000.000 719.514.573 41,08 

2022 755.496.000 852.819.166 12,88 

2023 938.000.000 796.708.903 (15,06) 

2024 876.000.000 593.377.202 (32,26) 

Sumber: Laporan RAT Koperasi PRIMKOPKAR Unit III Jawa Barat dan Banten Tahun 

2020-2024 

Berdasarkan data RAPBK (Rencana Anggaran dan Pendapatan Belanja Koperasi) dalam 

dokumen laporan RAT (Rapat Anggota Tahunan) terdapat fluktuatif pada angka 

perkembangan realisasi terhadap target pendapatan. Pada tahun 2020-2022 angka realisasi 

melebihi target pendapatan, namun pada tahun 2023 dan 2024 mengalami penurunan yang 

signifikan yang mana diduga disebabkan oleh berbagai faktor, salah satunya seperti 

rendahnya kualitas pelayanan yang mana mengakibatkan kepuasan pelanggan menurun hal 

ini sejalan dengan penurunan realisasi pendapatan yang terdampak oleh rendahnya kualitas 

pelayanan. Berdasarkan jumlah anggotanya: 

Tabel 2 Perkembangan Jumlah Anggota Koperasi PRIMKOPKAR Unit III Jawa 

Barat dan Banten Tahun 2020-2024 

Tahun 
Anggota Masuk 

(Orang) 

Anggota Keluar 

(Orang) 

Jumlah Anggota 

(Orang) 

2020 55 24 489 

2021 125 17 633 

2022 114 14 733 

2023 120 25 822 

2024 127 27 1.012 

Sumber: Laporan RAT Koperasi PRIMKOPKAR Unit III Jawa Barat dan Banten Tahun 

2020-2024 

Tabel 3 menunjukkan konsistensi pada peningkatan jumlah anggota Koperasi 

PRIMKOPKAR Unit III Jawa Barat dan Banten dari tahun 2020-2024 namun pola tersebut 

tidak berlaku pada jumlah anggota masuk yang mengalami fluktuatif dan terjadi peningkatan 

secara konsisten pada jumlah anggota yang keluar dari tahun 2021-2024. Berdasarkan data 

tersebut, jumlah anggota yang masuk mengalami fluktuatif dan terdapat peningkatan jumlah 

anggota keluar yang mana terdapat beberapa faktor yang diduga sebagai penyebab anggota 

memutuskan keluar, salah satunya kualitas pelayanan yang diberikan oleh Koperasi kepada 

anggotanya. Berdasarkan pada perkembangan jumlah transaksi: 
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Tabel 4 Perkembangan Jumlah Transaksi Pelanggan PRIMKOPKAR Perum 

Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten 2020-2024 

Tahun Anggota Non-Anggota Jumlah Pelanggan Presentasi Jumlah Transaksi 

2020 321 12 333 96 

2021 509 25 534 95 

2022 467 56 523 89 

2023 413 40 453 91 

2024 407 44 451 90 

Sumber: Dokumen Koperasi PRIMKOPKAR Unit III Jawa Barat dan Banten 

Tabel 4 memperlihatkan bahwa jumlah partisipasi anggota mengalami fluktuatif. Pada tahun 

2020-2021 mengalami peningkatan, namun tahun 2022-2024 mengalami penurunan yang 

konsisten sehingga partisipasi anggota menjadi poin penting yang mana kontribusinya terus 

menurun dari tahun ke tahun. Kinerja Koperasi bergantung pada tingkat partisipasi 

anggotanya, jika anggota berpartisipasi dengan aktif maka Koperasi akan berkembang 

dengan baik. 

Menurut Lupiyoadi (2001:158) terdapat lima faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, Dari lima faktor tersebut, terdapat kualitas pelayanan. Pengukuran kualitas 

pertama kali dikembangkan oleh Parasuraman, pada perkembangannya konsep tersebut 

dikembangkan kedalam lima dimensi, yaitu Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 

(Realibilitas), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Empathy 

(Empati). Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut harus dijalankan dan dibuktikan oleh 

Koperasi khususnya pada unit niaga (toko) untuk memberikan kesan yang baik karena 

dengan hal itu maka kepercayaan pelanggan akan terbentuk dan pelanggan puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 

 

METODE PENELITIAN  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif. Menurut 

(Sugiyono, 2019:16) Metode Kuantitatif merupakan metode ilmiah atau scientific karena 

terlalu memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu konkrit/empiris, obyektif, terukur, rasional, 

dan sistematis. 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian penjelasan 

(eksplanatory research). Penelitian penjelasan (eksplanatory research) menurut 

Singarimbun (2006:5) adalah penelitian yang menjelaskan hubungan kausal antara variabel-

variabel penelitian melalui uji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya, sehingga dapat 

mengetahui berapa besar kontribusi variabel-variabel bebas terhadap variabel terikatnya 

serta besarnya arah hubungan yang terjadi. Penelitian ini membahas tentang pengaruh 

dimensi Kualitas Pelayanan yang terdiri dari Bukti Fisik (Tangible), Kehandalan (Reability), 

Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy) terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan pada pelanggan Koperasi PRIMKOPKAR 

Perum Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten. Penelitian ini dilakukan dengan mengambil 

sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat ukur pengumpulan data 

yang pokok, dan menjelaskan hubungan antar variabelnya. 

Dalam penelitian ini, diperlukan beberapa jenis data yang relevan untuk mengatasi tantangan 
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yang dihadapi, yang didasarkan pada indikator yang sesuai dengan judul penelitian. Untuk 

memberikan gambaran serta alternatif pemecahan terhadap masalah yang diidentifikasi, 

masalah-masalah tersebut dikelompokkan sebagai berikut: 

1. Variabel Bebas (Exogeneous Variable) 

Variabel eksogen merupakan variabel independen yang mana dalam penelitian ini yaitu 

variabel Kualitas Pelayanan (X), yaitu tingkat keunggulan pelayanan yang dapat memenuhi 

harapan pelanggan. Terdapat beberapa indikator di dalam sub variabel Kualitas Pelayanan, 

yaitu: 

1) Bukti Fisik (Tangible) 

2) Keandalan (Reliability) 

3) Daya Tanggap (Responsiveness) 

4) Jaminan (Assurance) 

5) Empati (Emphaty) 

2. Variabel Antara (Intervening Variable) 

Variabel antara dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan (Y₁). Tingkat kepuasan 

pelanggan adalah kondisi dimana ketika seorang pelanggan membandingkan kualitas 

pelayanan yang diberikan dengan harapannya. Pengalaman yang baik akan meningkatkan 

kepuasan seorang pelanggan. 

3. Variabel Terikat (Endogenous Variable) 

Variabel endogeneous dalam penelitian ini adalah Loyalitas Pelanggan (Y₂). Sesuatu yang 

dirasakan oleh pelanggan karena sudah merasa bahwa mereka akan loyal dan terus 

berlangganan dalam jangka panjang. 

Untuk menentukan cara dalam penentuan sumber data dalam penelitian ini, penulis memilih 

Non-probability sampling. Pada Non-probability sampling adalah teknik pengambilan 

sampel yang tidak memberi peluang/ kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota 

populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik Non-probability sampling meliputi sampling 

sistematis, kuota, aksidental, purposive, jenuh, dan snowball (Sugiyono, 2019:131). Sampel 

yang diambil menggunakan teknik purposive. Menurut Sugiyono (2019:133) purposive 

sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu. 

Pertimbangan yang dimaksud adalah ketika sampel yang ingin kita ajukan sebagai responden 

sudah mengetahui, memiliki hubungan dengan objek penelitian dan sesuai dengan 

kebutuhan penelitian. Sampel yang diambil menggunakan teknik purposive sesuai dengan 

kebutuhan penelitian. 

Sedangkan dalam menentukan ukuran sampel pada penelitian ini, sesuai dengan pendapat 

Sarwono (2007:23) untuk memastikan bahwa penelitian menjadi fit, sangat penting untuk 

mengambil sampel yang cukup untuk mewakili populasi yang akan diteliti, oleh sebab itu 

peneliti mengambil sampel sebanyak 100 responden dengan ketentuan jumlah sampel tidak 

kurang dari jumlah sampel minimal yang telah ditentukan. Jumlah sampel yang memadai 

akan lebih dapat diandalkan dan dapat digunakan untuk membuat kesimpulan yang lebih 

akurat terhadap populasi yang diteliti. Pengumpulan data dapat dilakukan melalui beberapa 

teknik, seperti observasi, wawancara, kuesioner, dokumentasi, dan triangulasi/gabungan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dalam pengambilan keputusan Uji t Parsial dalam perhitungan Analisis Regresi terdapat dua 

cara yang mana dapat digunakan dalam menetapkan hasil perhitungan sebagai sebuah 

kesimpulan, pertama dengan membandingkan antara nilai t hitung dengan t tabel, dan kedua 

dengan membandingkan nilai signifikansi Uji t terhadap standar nilai signifikansi. 

Tabel 5 Output Uji Hipotesis Variabel X Terhadap Variabel Y₁ 

 

Berdasarkan Tabel 5 variabel X memiliki nilai t-statistik 3.199 lebih besar dari nilai t-tabel 

1.984 dan nilai Sig. sebesar 0,02 lebih kecil dari 0,05 maka bisa ditarik kesimpulan bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

kepuasan pelanggan (Y₁). 

Berdasarkan tabel 5 maka persamaan regresi-nya adalah sebagai berikut Y = 37,583 + 

0,272X, nilai konstanta yang diperoleh sebesar 37,583 maka bisa diartikan bahwa jika 

variabel independen sebesar 0, maka variabel dependen sebesar 37,583 atau tetap. Pada 

variabel kualitas pelayanan (X) yaitu sebesar 0,272 artinya, tiap peningkatan kualitas 

pelayanan (X) sebesar satu poin maka akan meningkatkan kualitas pelayanan sebesar 0,272. 

Tabel 6 Output Uji Koefisien Determinan Variabel X Terhada Variabel Y₁ 

 

Pada nilai analisis hasil uji koefisien determinan yang terdapat pada Tabel 6 diketahui 

sebesar  0,095 maka dapat disimpulkan variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh 

terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y₁) sebesar 9,50% sedangkan sisanya 90,50% 

dipengaruhi oleh variabel lain seperti product, price, promotion, place, service, atmosfer.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Koperasi 

PRIMKOPKAR Perum Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan anggota sebagai pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi kunci 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, hal ini berbanding lurus dengan hasil analisis 

yang didapatkan peneliti, bahwa Koperasi PRIMKOPKAR Perum Perhutani Unit III Jawa 

Barat dan Banten harus meningkatkan kualitas pelayanan, berupa fasilitas toko, kehandalan 

karyawan, daya tanggap karyawan, jaminan keamanan atau rasa nyaman saat bertransaksi 

dan empati pada kebutuhan pelanggan.. 
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Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pada hasil analisis uji t melalui uji regresi dapat dilihat bagaimana hubungan antara variabel 

kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan berdasarkan nilai t hitung terhadap t tabel dan 

nilai signifikansi. Berikut hasil analisis pada uji regresi antara variabel kualitas pelayanan 

(X) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂). 

Tabel 7 Output Uji Hipotesis Variabel X Terhadap Variabel Y₂ 

 

Berdasarkan Tabel 7 maka dapat terlihat bahwa variabel kepuasan pelanggan (Y₁) memiliki 

nilai statistik sebesar 4.600 lebih besar dari nilai t-tabel 1.984 dan nilai Sig. sebesar ˂ 0,001 

lebih kecil dari 0,05 maka dapat ditarik kesimpulan variabel kualitas pelayanan (X) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂). 

Berdasarkan Tabel 7 maka persamaan regresi-nya adalah sebagai berikut Y = 5.033 + 

0,950X, nilai konstanta yang diperoleh sebesar 5.033 maka bisa diartikan bahwa jika 

variabel independen sebesar 0, maka variabel dependen sebesar 5.033 atau tetap. Pada 

variabel kualitas pelayanan (X) yaitu sebesar 0,950 artinya, tiap peningkatan kualitas 

pelayanan (X) sebesar satu poin maka akan meningkatkan kualitas pelayanan sebesar 0,950. 

Tabel 8 Output Uji Koefisien Determinan Variabel X Terhadap Variabel Y₂ 

 

 

Berdasarkan Tabel 8 untuk nilai analisis hasil uji koefisien determinasi, maka diketahui 

sebesar 0,178 maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh 

terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂) sebesar 17,8% sedangkan sisanya 82,2% 

dipengaruhi oleh variabel lain. Hasil analisis menunjukkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam strategi bisnis 

maka kualitas pelayanan menjadi hal utama untuk menciptakan dan meningkatkan loyalitas 

anggota sebagai pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak positif 

bagi keberlangsungan bisnis Koperasi agar dapat meningkatkan kesejahteraan sekaligus 

anggota akan merasa puas dan semakin loyal terhadap Koperasi dan dapat memberikan 

manfaat ekonomi dengan lebih baik. 

Koperasi PRIMPKOPKAR Perum Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten perlu 

mengevaluasi kualitas pelayanannya agar dapat menjaga performa Koperasi dalam 

memberikan pelayanan yang akan berdampak pada loyalitas anggota sebagai pelanggan 
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dalam jangka panjang, dan akan meningkatkan pendapatan Koperasi. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 

Pelanggan 

Path analysis atau analisis jalur digunakan untuk menguji hubungan antar variabel secara 

langsung maupun tidak langsung berdasarkan pada model penelitian. Tujuan dari analisis 

jalur adalah menentukan besaran pengaruh langsung dari berdasarkan koefisien regresi beta 

(path coefficient). Hasil analisis jalur dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 9 Output Analisis Jalur (Path Analysis) Variabel X, Variabel Y₁  

dan Variabel Y₂ 

Variabel 
Beta 𝑹𝟐 𝒕𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 

p-

value 
Pengaruh 

Eksogen Endogen 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y₁) 
0,307 0,095 3.199 0,002 

Positif dan 

Signifikan 

Kepuasan 

Pelanggan (Y₁) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y₂) 
0,421 0,178 4.600 

˂ 

0,001 

Positif dan 

Signifikan 

 

 

Pada uji model 1 analisis jalur, yaitu variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan menghasilkan pengaruh positif dan signifikan dan nilai Beta sebesar 0,307 yang 

akan digunakan sebagai nilai koefisien jalur dan uji model 2 analisis jalur menunjukkan hasil 

pengaruh yang positif dan signifikan dan nilai beta sebesar 0,421 yang akan digunakan 

sebagai nilai koefisien jalur. 

1. Koefisien Jalur Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengujian variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y₁) dapat 

dilihat pada Tabel 9. 

Tabel 9 menjelaskan hasil uji analisis jalur, yang mana diperuntukan ketika ingin mengetahui 

bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien beta 

sebesar 0,307, 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 3.199 dengan signifikansi atau p-value sebesar 0,002 lebih 

kecil dari 0,05. Hasil uji memperlihatkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan pada variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y₁).  

2. Koefisien Jalur Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengujian variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂) dapat 

dilihat pada Tabel 9. 

Tabel 9 menjelaskan hasil uji analisis jalur, yang mana diperuntukan ketika ingin mengetahui 

bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien beta 

sebesar 0,421, 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 4.600 dengan signifikansi atau p-value sebesar ˂ 0,001 lebih 

kecil dari 0,05. Hasil uji memperlihatkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan pada variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y₂). 
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3. Diagram Hasil Analisis Jalur 

Hasil analisis jalur pada penelitian ini menunjukkan bagaimana pengaruh dari masing-

masing jalur yang dilewati ketiga variabel dalam penelitian ini, untuk menghitung pengaruh 

tidak langsung atau indirect effect. 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

Berdasarkan Gambar 1 variabel kualitas pelayanan (X)  terhadap variabel kepuasan 

pelanggan (Y₁) memiliki nilai Beta sebesar 0,307 dengan nilai residual sebesar 0,951 dan 

variabel kepuasan pelanggan (Y₁) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂) memiliki nilai 

Beta sebesar 0,421 dengan nilai residual sebesar 0,907. Setelah mengetahui besaran Beta 

maka dapat dihitung efek tidak langsung atau indirect effect. 

4. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 

Pengaruh tidak langsung adalah efek dari variabel eksogen terhadap variable endogen, akan 

tetapi melalui sebuah variabel intervening. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh tidak 

langsung dari variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂) 

IE= P Y₁X . P Y₂Y₁                   → (1) 

IE= 0,307 . 0,421 

IE= 0,129247 

Pengaruh tidak langsung dari variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan (Y₂) melalui variabel kepuasan pelanggan memperoleh hasil sebesar 0,129247. 

Dapat kita simpulkan bahwa variabel kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif, 

yang mana dalam hal ini memperkuat variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel 

loyalitas pelanggan (Y₂) sehingga variabel kepuasan pelanggan (Y₁) sebagai variabel 

intervening memberikan dampak yang baik dengan memperkuat pengaruh variabel kualitas 

pelayanan (X) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y₂) 

5. Ketepatan Model 

Ketepatan model hipotesis dan data penelitian dapat diukur melalui hubungan koefisiensi 

determinasi (R²) di kedua model persamaan. Dengan melihat besaran nilai R² pada hasil uji 

regresi di tabel model summary. Berikut perhitungan ketepatan model. 

 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y₁)  
Loyalitas 

Pelanggan (Y₂) 

0,307 0,421 

PY₁X P Y₂Y₁ 

Gambar 1 Diagram Output Analisis Jalur (Path Analysis) Variabel Kualitas 
Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 

e1= 0,951 e2= 0,907 
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R² model = 1 - (1 - R²₁) . (1 - R²₂)         → (2) 

     = 1 - (1 – 0,307) . (1 – 0,421) 

     = 1 - (0,693) . (0,605) 

     = 1 - (0,74391) 

     = 0,25609 dibulatkan menjadi 0,256 

Hasil perhitungan model menunjukkan bahwa ketepatan model menghasilkan nilai sebesar 

0,256 atau sebesar 25,60%. Kontribusi model untuk menjelaskan hubungan ketiga variabel 

yang diteliti adalah sebesar 25,60% dan sisanya sebesar 74,40% dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak terdapat pada model penelitian ini. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan pada rumusan masalah, hipotesis, dan hasil penelitian dari penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota dan Dampaknya Pada 

Loyalitas Anggota Sebagai Pelanggan” dan berdasarkan data yang telah didapatkan melalui 

kuesioner lalu telah dilakukan pengujian menggunakan metode analisis regresi linear, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut. 

1. Hasil uji hipotesis menggunakan analisis jalur terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan anggota sebagai pelanggan, 

bermakna bahwa kualitas pelayanan pada Koperasi PRIMKOPKAR Perum Perhutani 

Unit III Jawa Barat dan Banten dapat menciptakan dan/atau meningkatkan kepuasan pada 

anggota Koperasi. 

2. Hasil uji hipotesis menggunakan analisis jalur terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel kepuasan pelanggan terhadap variabel loyalitas anggota sebagai pelanggan, 

bermakna bahwa kepuasan pelanggan pada Koperasi PRIMKOPKAR Perum Perhutani 

Unit III Jawa Barat dan Banten dapat menciptakan dan/atau meningkatkan loyalitas pada 

anggota Koperasi. 

3. Hasil uji hipotesis menggunakan analisis jalur terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan, bermakna bahwa kualitas pelayanan pada Koperasi PRIMKOPKAR Perum 

Perhutani Unit III Jawa Barat dan Banten dapat menciptakan dan/atau meningkatkan 

loyalitas pada anggota Koperasi melalui tingkat kepuasan pelanggan yang baik. 
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