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menggunakan skala likert kepada 80 responden yang
dipilih melalui purposive sampling. Analisis data
dilakukan dengan wji validitas, reliabilitas, regresi
linier berganda, wji t, wji F, serta koefisien
determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas  pelayanan  berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap loyalitas anggota dengan nilai
koefisien regresi 0,442 dan t hitung 4,150 (sig.
0,000). Fasilitas juga berpengaruh positif dan
signifikan dengan koefisien regresi 0,294 dan t
hitung 3,507 (sig. 0,001). Secara simultan, kualitas
pelayanan dan fasilitas berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas anggota dengan nilai F hitung
259,349 (sig. 0,000) dan R? sebesar 0,871. Hal ini
berarti 87,1% variasi loyalitas anggota dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan dan fasilitas, sementara
12,9% dijelaskan oleh faktor lain. Dengan demikian,
peningkatan kualitas pelayanan yang profesional
dan fasilitas yang memadai menjadi faktor penting
dalam memperkuat loyalitas anggota KJK PEMK
Duren Sawit.

PENDAHULUAN

Koperasi berfungsi penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi Indonesia. Menurut
UU No. 25 Tahun 1992, koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan individu atau badan
hukum dengan tujuan meningkatkan kesejahteraan anggota dan berkontribusi pada ekonomi
nasional yang adil. Namun, perkembangan koperasi mengalami hambatan seperti fasilitas
terbatas, kurangnya partisipasi masyarakat, dan tantangan manajemen.

Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, koperasi perlu meningkatkan kualitas
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pelayanan untuk mempertahankan loyalitas anggota. Loyalitas ini menjadi kunci keberhasilan

koperasi, yang bergantung pada partisipasi dan kesetiaan anggota. Koperasi harus fokus pada

kualitas pelayanan dan ketersediaan fasilitas yang memadai. Kualitas layanan mencerminkan

kemampuan koperasi untuk memenuhi harapan anggota, termasuk kecepatan layanan dan
profesionalitas staf (Ariyanti & Mar’ah, 2022).

Koperasi Jasa Keuangan (KJK) PEMK Duren Sawit berperan dalam memberikan akses
layanan perbankan yang terjangkau. Namun, KJK mengalami tantangan, seperti fasilitas yang
belum diperbarui dan layanan yang kurang responsif, yang bisa menurunkan kepuasan anggota.
Penelitian ini bertujuan mengkaji dampak kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap loyalitas
anggota di KIK PEMK Duren Sawit untuk meningkatkan pengambilan keputusan manajerial.

LANDASAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan adalah seberapa baik koperasi memenuhi kebutuhan anggota dengan
memberikan pelayanan yang baik. Koperasi Jasa Keuangan (KJK) PEMK Duren Sawit harus
menyediakan layanan sesuai standar untuk mencerminkan kualitas optimal. Dimensi kualitas
meliputi kecepatan, sikap profesional, akurasi, dan kemudahan administrasi, yang akan
meningkatkan kepuasan dan loyalitas anggota (Ariyanti & Mar’ah, 2022).

Dalam Memperkuat loyalitas terhadap lembaga yang bersangkutan terdapat dimensi
kualitas pelayanan (Augustinah & Administrasi, 2025), yaitu:

a. Bukti Fisik (Tangibles), mencakup kondisi fasilitas, bangunan, peralatan, serta
penampilan pegawai. Aspek fisik ini memiliki pengaruh terhadap penilaian pelanggan
terhadap kualitas layanan yang diberikan.

b. Keandalan (Reliability), mengacu pada kemampuan perusahaan untuk memenuhi janji
layanan dengan tepat dan akurat. Faktor ini sangat penting, baik untuk menyelesaikan
masalah besar maupun untuk menangani persoalan kecil yang menjadi perhatian
pelanggan.

c. Daya Tanggap (Responsiveness), mencerminkan kesediaan dan komitmen perusahaan
dalam memberikan layanan secara cepat dan tepat waktu. Ini mencakup kecepatan
pelayanan serta kesiapan staff dalam membantu pelanggan.

d. Jaminan (Assurance), merujuk pada kemampuan perusahaan untuk membangun rasa
percaya pelanggan melalui pengetahuan, kesopanan, serta keterampilan karyawan dalam
memberikan layanan yang meyakinkan.

e. Empati (Empathy), menggambarkan kemampuan staf dalam memahami dan
berkomunikasi dengan pelanggan secara efektif, sehingga meningkatkan persepsi positif
pelanggan terhadap layanan yang diterima.

Fasilitas

Fasilitas adalah sarana dan prasarana yang disediakan oleh KJK PEMK Duren Sawit untuk
mendukung pelayanan kepada anggota koperasi. Fasilitas ini penting untuk membuat konsumen
merasa nyaman dan puas serta untuk membantu karyawan dalam menjalankan tugas mereka.
Fasilitas juga berkontribusi pada kelancaran fungsi organisasi dan citra lembaga di mata public
(Ragil Anandita et al., 2021). Dengan demikian, fasilitas tidak hanya mendukung pelayanan,
tetapi juga membantu membangun eksistensi lembaga di lingkungan eksternal.

Fasilitas adalah sarana dan prasarana yang membantu fungsi lembaga dan membangun citra
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serta eksistensinya. Menurut (Agri, 2021) fasilitas memiliki jenis fasilitas yaitu :

Mesin dan peralatan,

Prasarana

Perlengkapan kantor,

Peralatan inventaris,

Tanabh,

Bangunan,

Alat transportasi.

Fasilitas kerja perlu dirancang secara tepat dan disesuaikan dengan kebutuhan agar dapat
mendukung peningkatan produktivitas petugas. Terdapat beberapa indikator fasilitas kerja
(Yandi & Trimerani, 2023), meliputi :

a. Kesesuaian fasilitas dengan kebutuhan pengguna

b. Kemampuannya dalam meningkatkan efektivitas hasil kerja

@ o a0 o

c. Tingkat kemudahan dalam pengoperasian

d. Peran fasilitas dalam mempercepat penyelesaian tugas, serta

e. Penataan fasilitas yang dilakukan secara efisien dan terstruktur
Loyalitas

Loyalitas anggota adalah komitmen anggota untuk terus mendukung dan menjadi bagian
aktif dalam organisasi, yang tercermin dari keinginan untuk berpartisipasi dan mempertahankan
keterikatan jangka panjang. Loyalitas ini dibangun melalui kepuasan, kepercayaan, kualitas
hubungan, dan keterlibatan emosional (Widhiantari & Westra, 2021)

Loyalitas juga mencakup pertimbangan pengguna, apakah mereka akan tetap setia
menggunakan jasa tersebut di masa depan atau justru mempertimbangkannya kembali.

Menurut (Swastika et al., 2024) ada beberapa indikator loyalitas anggota koperasi yaitu:
a. Repeat Purchase
b. Retention
c. Referrals
Menurut (Averina & Widagda, 2021) didapatkan beberapa indikator loyalitas yang kuat yakni :
a. Say positive things, yaitu mengungkapkan tanggapan atau penilaian yang baik terhadap
penyedia layanan sebagai bentuk apresiasi atas pengalaman yang diperoleh
b. Recomend friends, yakni memberikan saran kepada keluarga, teman, atau membuat orang
lain menggunakan barang atau jasa yang telah dipakai, berdasar pengalaman positif.
c. Continue purchasing, yaitu perilaku yang secara berulang-ulang serta terus menerus
terhadap produk atau jasa.
Krangka Berfikir

Kerangka berpikir merupakan representasi teoritis yang menjelaskan keterkaitan antara
teori dengan berbagai faktor yang dipandang berkaitan dengan permasalahan dalam penelitian.
Kerangka pemikiran dalam penelitian ini dibangun atas dasar pemahaman bahwa digital
marketing dan brand awareness merupakan factor penting dalam strategi pemasaran yang
diyakini terdapat pengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran
Berdasarkan kerangka berpikir yang ada dalam menjawab permasalahan tentang sejauh mana
dampak Kualitas Layanan, Fasilitas terhadap loyalitas anggota KIK PEMK Duren Sawit maka
diajukanlah hipotesis sebagai berikut ini :
1. Hipotesis 1
Hol : Kaualitas layanan tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas
anggota KJK PEMK Duren Sawit
Hql: Kualitas layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota
KJK PEMK Duren Sawit
2. Hipotesis 2
Ho2 : Fasilitas tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota
KJK PEMK Duren Sawit
Hq2 : Fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota KJK
PEMK Duren Sawit
3. Hipotesis 3
Ho3 : Kaualitas layanan dan fasilitas tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota KJK PEMK Duren Sawit
Hq3: Kualitas layanan dan fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota KJK PEMK Duren Sawit

METODE PENELITIAN

Metode pendekatan kuantitatif dalam riset ini, yang memanfaatkan data angka untuk
mendapatkan informasi. Metode statistik deskriptif dan inferensial digunakan untuk menganalisis
data. Terdapat tiga variable kualitas layanan (X1), fasilitas (X2) sebagai variabel dependen, dan
loyalitas anggota (Y) sebagai variabel independen. Riset ini mengikuti alur dari teori hingga
kesimpulan.

Populasi memegang peranan penting dalam penelitian, misalnya membantu peneliti
kepada masyarakat umum, sehingga kita dapat cermati bahwa populasi dalam penelitian ini yaitu
seluruh anggota aktif KJK PEMK Duren Sawit.

Sampel ini diharapkan dapat mewakili seluruh populasi dari penelitian. Menurut
(Purwanza et al., 2022) Sampel ialah bagian dari jumlah dan rangkaian ciri seluruh populasi.
Sampel yang di gunakan sebanyak 80 responden dalam penelitian ini. Teknik pengumpulan data
merupakan proses dalam sebuah penelitian dan merupakan bagian yang penting. Teknik
pengambilan data harus benar dan sesuai dengan metode agar hasil yang diraih sesuai dengan
tujuan penelitian awal atau hipotesis awal yang sudah ditentukan. Teknik pengumpulan data
merupakan metode atau cara yang dilakukan peneliti untuk mengumpulkan data lebih jelas dan
akurat, yaitu terdiri dari Kuisioner dan Study Pustaka
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Tabel 1

Karakteristik Responden Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi (Orang) | Presentase (%)
Laki-laki 30 37,5%
Perempuan 50 62,5%
Jumlah 80 100%

Sumber : Data Kuesioner,2025

Data responden responden ialah laki-laki (37,5%) dan 50 orang perempuan (62,5%). Ini
memperlihatkan sebagian besar responden riset ini perempuan. Dominasi responden perempuan
ini dapat menggambarkan bahwa keaktifan atau keterlibatan perempuan dalam kegiatan koperasi
KJK PEMK Duren Sawit lebih tinggi daripada laki-laki.

Tabel 2
Karakteristik Berlandaskan Usia
No Usia Frekuensi (Orang) | Presentase (%)
1 20-25 Tahun 19 23,8%
2 26-30 Tahun 9 11,3%
3 31-40 Tahun 15 18,8%
4 >41 Tahun 37 46,3%
Jumlah 80 100%

Sumber : Data Kuesioner,2025

Data responden berdasarkank usia 19 orang (23,8%) berusia 20-25 tahun, 9 orang (11,3%)
berusia 26-30 tahun, 15 orang (18,8%) berusia 31-40 tahun, dan 37 orang (46,3%) lebih dari 41
tahun. Berdasarkan data tersebut, disimpulkan mayoritas responden merupakan anggota yang
berusia di atas 41 tahun. Ini memperlihatkan koperasi lebih banyak diikuti oleh anggota dengan
usia yang relatif matang, yang mungkin telah lama menjadi bagian dari koperasi dan lebih aktif
dalam kegiatan simpan pinjam maupun partisipasi lainnya.

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Anggota Koperasi
No Lama Menjadi {&ﬂggota Frekuensi (Orang) | Persentase (%)
Koperasi

1 <1 tahun 16 20%
2 1 - <3 tahun 42 52,5%
3 5 - <10 tahun 20 25%
4 >10 tahun 2 2,5%

Jumlah 80 100%

Sumber : Data Kuesioner,2025

Berdasarkan data lama menjadi anggota koperasi antara 1-3 tahun (42 orang), diikuti oleh
kelompok 5 - <10 tahun (20 orang), kemudian kurang dari setahun (16 orang), dan lebih dari 10
tahun (2 orang). Disimpulkan sebagian besar responden merupakan anggota yang baru bergabung,
yaitu dalam rentang waktu 1 hingga <3 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa koperasi KJK PEMK
Duren Sawit memiliki jumlah anggota baru yang cukup tinggi, yang dapat menjadi peluang untuk
meningkatkan loyalitas melalui pelayanan dan fasilitas yang berkualitas.
Uji Validitas
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Uji validitas guna mengetahui apakah alat penelitian, seperti kuesioner, bisa dipakai guna
mengukur faktor-faktor secara valid. Jika hasil pengujian menunjukkan suatu item tidak valid,
maka hal tersebut dapat mengindikasikan bahwa responden kurang memahami makna dari
pertanyaan yang diajukan oleh peneliti (Slamet & Wahyuningsih, 2022). Dengan jumlah
responden 80 orang maka df=a;n-2=0,05;80-2=0,05;78. Sehingga nilai r-tabel untuk df = 0,05;78
adalah sebesar 0,219 dengan kriteria pengambilan keputusan :
1. Jika r—hitung>r-tabel (0,219), maka item dinyatakan valid
2. Jika r—hitung<r-tabel (0,219), maka item dinyatakan tidak valid

Tabel 4
Hasil Uji Validitas

Variabel Pernyataan/Item | R-Hitung R-Tabel Keterangan
Kualitas X1.1 0.847 0,219 Valid
Layanan X1.2 0,765 0,219 Valid
Xy) X1.3 0,697 0,219 Valid
X14 0,799 0,219 Valid
X1.5 0,743 0,219 Valid
X1.6 0,781 0,219 Valid
Fasilitas X2.1 0,888 0,219 Valid
(X2) X2.2 0,816 0,219 Valid
X2.3 0,788 0,219 Valid
X2.4 0,810 0,219 Valid
X2.5 0,811 0,219 Valid
X2.6 0,854 0,219 Valid
X2.7 0,753 0,219 Valid
Loyalitas Y1 0,872 0,219 Valid
Anggota Y2 0,883 0,219 Valid
Y) Y3 0,779 0,219 Valid
Y4 0,832 0,219 Valid
Y5 0,848 0,219 Valid

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025

Dari data tabel diatas dapat dilihat bahwa koefisien korelasi untuk semua kata atau item
lebih tinggi daripada koefisien korelasi untuk tabel (0,219). Artinya semua klaim dan item dari
setiap variabel dalam alat studi ini dapat dikatakan valid.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas seberapa konsisten suatu perangkat dapat menghasilkan data yang akurat
ketika pembacaan diambil lebih dari satu kali. Bandingkan nilai alpha Cronbach dengan tingkat
atau taraf signifikansi 0.60 yang dipakai,

Tabel 5
Hasil Uji Reliabilitas
Jumlah R
Variabel Pernyataan / Cronbach’s Keterangan
Alpha
Item

Kualitas Layanan 6 0,865 Reliabel

Fasilitas 7 0,927 Reliabel
Loyalitas Anggota 5 0,897 Reliabel
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Sumber: Hasil olah data SPSS 2025

Ketiga variabel memperoleh hasil Cronbach’s Alpha > tingkat signifikansi (0,60). Maka
disimpulkan instrumen pada riset ini dinyatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Uji normalitas Kolmogorov-Smirnov Uji normalitas dipakai guna memastikan apakah
data yang didapat sudah terdistribusi secara normal. Uji normalitas riset dengan metode uji
Kolmogorov-Smirnov dengan kriteria pengambilan keputusan yakni:
1. Nilai Signifikansi>0,05, maka data normal
2. Nilai Signifikansi<0,05, maka data tidak normal

Tabel 6
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 80
Normal Parameters®® Mean 0,0000000

Std. Deviation 0,90408332
Most Extreme Absolute 0,078
Differences Positive 0,052

Negative -0,078
Test Statistic 0,078
Asymp. Sig. (2-tailed)* ,2004
Monte Carlo Sig. (2- Sig. 0,266
tailed)® 99% Confidence Lower Bound 0,255

Interval Upper Bound 0,277
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed

2000000.

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025
Uji normalitas dengan metode uji Kolmogorov—Smirnov pada penelitian ini memperoleh
nilai Asymp Sig 0,200. Disimpulkan data terdistribusi normal, karena nilai signifikansi yang
diperoleh >0,05.
Uji Multikolinieritas
Uji multikolinearitas guna melihat apakah ada korelasi antara faktor-faktor independen
dalam model regresi. Kriteria pengambilan keputusan pada pengujian ini yaitu:
1. Nilai Tolerance>0,10 dan VIF<10, maka tidak ada multikolinearitas (regresi baik)
2. Nilai Tolerance<0,10 dan VIF>10, maka ada multikolinearitas (regresi tidak baik)
Tabel 7
Hasil Uji Multikolinearitas
| Coefficients® |
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Standar
Unstandardized dized Collinearity
Model Coefficients Cpefﬁ ¢ Sig. Statistics
cients
B Std. Beta Tole VIF
Error rance
(Constant) | 1,041 0,784 1,327 | 0,188
| Kualitas - 40 1 0,106 0,513 | 4,150 | 0,000| 0,110 | 9,103
Layanan
Fasilitas 0,294 0,084 0,433 3,507 | 0,001 | 0,110 9,103
a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025

Hasil pengujian multikolinearitas riset ini mendapat nilai Tolerance 0,110, dan nilai VIF
9,103 untuk kedua variabel. Hal ini memperlihatkan tidak terdapat multikolinearitas yang serius
dalam model regresi, namun terdapat indikasi awal bahwa variabel independen saling berkorelasi
tinggi.

Uji Heteroskedastitas

Uji Glejser guna melakukan uji heteroskedastisitas dalam studi ini, dan faktor-faktor

berikut digunakan untuk membuat keputusan:
1. Jika nilai signifikansi>0,05, maka model regresi dianggap valid karena bebas dari

heteroskedasitas
2. Jika nilai signifikansi<0,05, maka model regresi dianggap tidak valid karena terjadi
heteroskedasitas.
Tabel 8
Hasil Uji Heterokedastisitas
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefticients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 0,339 0,498 0,682 0,497
| Kualitas 0,057 0,068 0,288 | 0,841 | 0,403
Layanan
Fasilitas -0,035 0,053 -0,224 | -0,655 0,514
a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025

Hasil pengujian heteroskedastisitas Nilai signifikansi yang diperoleh dari uji
heteroskedasitas gunavariabel X1 (Kualitas Layanan) 0,403, sedangkan nilai signifikansi variabel
X2 (Fasilitas) 0,514. Ini memperlihatkan model regresi riset ini dianggap valid (tidak terjadi
heteroskedasitas), karena nilai signifikansi dari kedua variabel >0,05.
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Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 9
Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 1,041 0,784 1,327 0,188
;| Kualitas 0,442 0,106 0,513 | 4,150 | 0,000

Layanan

Fasilitas 0,294 0,084 0,433 3,507 0,001
a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025
Y =1,041 +0,442X1 + 0,294X2

Berdasarkan persamaan regresi linear berganda tersebut bisa dijelaskan:

1. Nilai konstanta (o) yang diperoleh bernilai positif 1,041 menunjukkan bahwa jika kualitas
layanan (Xi) dan fasilitas (X:) tidak ada (atau bernilai 0), maka nilai loyalitas anggota
diperkirakan 1,041 satuan.

2. Koefisien regresi variabel (bl) bernilai positif 0,442, artinya jika variabel fasilitas tetap,
loyalitas anggota (Y) akan naik 0,442 satuan untuk setiap kenaikan 1 satuan variabel kualitas
pelayanan (X1). Artinya, kualitas pelayanan (X1) berdmapak positif pada loyalitas anggota
(Y).

3. Nilai koefisien regresi (b2) yang diperoleh bernilai positif 0,294, ini memperlihatkan jika
variabel kualitas pelayanan tetap, nilai variabel komitmen anggota (Y) akan naik 0,294 satuan
ketika variabel bangunan (X2) naik sebesar satu satuan, disimpulkan fasilitas (X2) juga
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas anggota (Y).

Uji Hipotesis

Uji T digunakan untuk mengukur seberapa besar pengaruh masing — masing variabel
secara parsial. Dilakukan dengan tingkat signifikansi sebesar 5% (a = 0,05). Peneliti memakai uji
parsial (uji-t) guna mengetahui apakah variabel bebas (X) berpengaruh signifikan pada variabel
terikat (Y). Pengujian dengan membandingkan angka t yang diperoleh dengan tabel t. Tabel t
dibuat dengan rumus t=t(a;n-k-1)

Tabel 10
Hasil Uji Hipotesis
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 1,041 0,784 1,327 | 0,188
| | Kualitas 0,442 0,106 0,513 | 4,150 | 0,000

Layanan

Fasilitas 0,294 0,084 0,433 3,507 | 0,001

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025
Berdasarkan data pada tabel diatas [V. 10 diatas, berikut merupakan uraian hasil dari pengujian
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hipotesis riset ini:

1. Pengujian H1 : Dampak Kualitas Layanan (X1) pada loyalitas anggota (Y) Dari data tabel
IV. 10, nilai t hitung yang diperoleh 4,150. Sedangkan nilai signifikansi yang diperoleh
0,000. Hal ini memperlihatkan Kualitas layanan (X1) secara parsial berdampak signifikan
pada loyalitas anggota (Y), karena nilai t hitung>t tabel, dan nilai signifikansinya<0,05,
maka HO1 ditolak Hal diterima

2. Pengujian H2 : Pengaruh Fasilitas (X2) terhadap Loyalitas Anggota (Y) Dari data tabel
IV.10, nilai t hitung 3,507. Sedangkan nilai signifikansi 0,000. Ini memperlihatkan fasilitas
(X2) secara parsial berdampak signifikan pada loyalitas anggota (Y), karena nilai t hitung>t
tabel, dan nilai signifikansinya <0,05, maka HO2 ditolak dan Hal diterima

Uji F diperoleh nilai F hitung 259,349 dan nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukkan kualitas
layanan (X1) dan Fasilitas (X2) secara simultan berpengaruh berdampak pada loyalitas anggota
(Y), karena nilai F hitung>F tabel, dan nilai signifikansinya<0,05, maka dapat disimpulkan HO3
ditolak dan Ho3 diterima.

Pada Hasil Uji koefisien Determinasi nilai determinasi R2 yang didapat 0,871 yang berarti
variabel kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) mampu menjelaskan 87,1% perbedaan
variabel loyalitas anggota (Y). Sedangkan sisanya 12,9% bisa dijelaskan oleh faktor selain
kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) yang tidak diteliti pada riset ini.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa hasilnya membantu Koperasi Jasa Keuangan
Pemberdayaan Ekonomi Masyarakat Kelurahan Duren Sawit agar lebih setia kepada anggotanya.
Temuan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas sangat berpengaruh terhadap
loyalitas anggota. Peningkatan mutu layanan yang profesional, ramah, dan cepat diperlukan agar
anggota semakin percaya dan terikat. Selain itu, koperasi perlu memperbaiki fasilitas, seperti
ruang layanan bersih dan teknologi digital, untuk kenyamanan anggota. Loyalitas anggota
penting untuk keberlanjutan koperasi, sehingga koperasi harus terus menerapkan strategi
peningkatan kualitas layanan dan fasilitas secara konsisten. Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan dapat disimpulkan hal — hal berikut :

1. Kualitas pelayanan berdampak besar dan baik pada loyalitas anggota. Nilai t hitung 4.150.
Nilai signifikan 0,000. Ini memperlihatkan kualitas layanan (X1) berdampak pada loyalitas
anggota (Y), karena nilai t hitung>t tabel dan nilai signifikansinya <0,05. Ini berarti HO1
tidak diterima dan H+1 diterima. Uji statistik telah memperlihatkan semakin loyal anggota
dan semakin kooperatif, semakin baik layanan yang mereka berikan. Hal ini menunjukkan
bahwa pelayanan yang ramah, cepat, informatif, dan profesional menjadi kunci dalam
mempertahankan anggota agar tetap aktif dan setia terhadap koperasi.

2. Fasilitas berdampak besar dan baik pada loyalitas anggota. Didapat t hitung 3.507. D1 sisi
lain, nilai signifikasi 0,000. Fasilitas (X2) berdampak kecil tetapi signifikan pada komitmen
anggota (Y). Karena nilai t hitung>t tabel dan nilai signifikansinya <0,05, HO2 tidak
diterima dan Hal diterima. Berdasarkan hasil pengujian, fasilitas yang memadai, nyaman,
dan sesuai kebutuhan anggota, seperti ruang pelayanan, sarana transaksi, dan fasilitas
digital, terbukti mampu menciptakan rasa puas dan nyaman bagi anggota, yang mendorong
mereka untuk terus berpartisipasi dalam koperasi.

3. Kualitas layanan dan fasilitas berdampak besar dan baik pada loyalitas anggota. Nilai F
hitung 259,349 dan nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukkan kualitas layanan (X1) dan
Fasilitas (X2) secara simultan berdampak signifikan pada loyalitas anggota (Y), karena
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nilai F hitung>F tabel, dan nilai signifikansinya <0,05, maka HO3 ditolak dan Ha3 diterima.
Ini memperlihatkan peningkatan loyalitas anggota tidak dapat dicapai hanya dengan
mengandalkan satu aspek saja. Integrasi antara kualitas pelayanan yang baik dan fasilitas
yang mendukung akan memberi pengalaman positif secara menyeluruh bagi anggota,
sehingga menumbuhkan rasa kepercayaan dan keterikatan jangka panjang terhadap
koperasi.

SARAN
Berdasarkan penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap

loyalitas anggota KJK PEMK Duren Sawit, saran yang diberikan adalah:

1. Meningkatkan kualitas pelayanan dengan pelatihan rutin untuk petugas agar lebih responsif

dan ramah.

2. Memperbarui dan menambabh fasilitas seperti ruang tunggu dan teknologi informasi agar
lebih nyaman dan terintegrasi.
Memanfaatkan evaluasi dan umpan balik anggota untuk perbaikan yang lebih tepat sasaran.
4. Menambahkan variabel lain yang mungkin memengaruhi loyalitas seperti kepuasan dan
citra koperasi.
Menggunakan metode campuran untuk menggali pengalaman anggota lebih dalam.
6. Membandingkan dengan koperasi lain untuk mendapatkan gambaran yang lebih luas

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas anggota.
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