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Abstract 

This study generally aims to determine the effect of service quality, satisfaction and value of savings and loan 
customers on customer loyalty at the Village Unit Cooperative "TANI JAYA" Puncu sub-district. The research approach used 
is quantitative. The population of this study is a portion of savings and loan customers who are active as cooperative customers 
as many as 40 people. The sample of this study has a population of less than 100 people, so the total sample is taken as a 
whole. Data collection used a questionnaire which was analyzed using multiple linear analysis. The results of this study the 
researchers revealed that service quality, satisfaction and customer value partially were only satisfaction variables which d id 
not have a significant effect, but simultaneously all variables had a significant effect on customer loyalty. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Value, and Customer Loyalty  

Abstrak 

Penelitian ini secara umum bertujuan untuk mengetahuai pegaruh kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai nasabah 
simpan pinjam terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” kecamatan puncu. Pendekatan penelitian 
yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah sebagian nasabah simpan pinjam yang aktif menjadi nasabah 
koperasi sebanyak 40 orang. Sampel penelitian ini jumlah populasinya kurang dari 100 orang maka jumlah sampelnya diambil 
secara keseluruhan.  Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dianalisis menggunakan analisis linier berganda. 
Hasil penelitian ini peneliti mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai nasabah secara parsial hanya 
variabel kepuasaan yang tidak berpengaruh signifikan, tetapi secara simultan semua variabel berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah.  
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Nilai Nasabah, dan Loyalitas Nasabah 
 

PENDAHULUAN 

Melnurut [1] Kolpelrasi Unit Delsa ialah suatu kelsatuan agrol elkolnolmis dari masyarakat delsa dalam suatu 
wilayah, yang melmiliki fungsi-fungsi pelnyuluhan pelrtanian, pelrkrelditaan, pelnyaluran sarana prolduksi, pelngollahan 
dan pelmasaran hasil pelrtanian, yang dibelntuk dan dibina dalam rangka prolgram pelningkatan prolduksi pelrtanian 
khususnya prolduksi pangan mellalui usaha-usaha intelnsifikasi, selrta pelngelmbangan pelrelkolnolmian masyarakat 
delsa yang diolrganisir belrdasarkan kolpelrasi guna melningkatkan taraf hidup para peltani prolduseln khususnya selrta 
masyarakat delsa pada umumnya.  

Menurut [2] adanya hubungan polsitif antara kualitas pellayanan nasabah telrhadap lolyalitas nasabah 
selcara langsung. Jika prolsels kualitas pellayanan itu te lrjadi belrulang-ulang, belrkellanjutan dan dipupuk selcara telrus 
melnelrus maka akan melmbelrikan kelpuasan pada pellanggan selsuai harapan. Untuk itu dipelrlukan upaya yang 
lelbih dimana kolpelrasi mellihat le lbih jauh kel delpan, tidak hanya selkeldar melmbelrikan kualitas pellayanan kelpada 
pellanggan te ltapi juga melnciptakan pe llanggan melnjadi lolyal kelpada kolpelrasi.  Salah satu alasan pe llanggan 
belrpindah kolpelrasi adalah kualitas pellayanan telrhadap nasabah. Melrelka melrasakan altelrnatif hanya melmbuat 
lelbih buruk tidak selpelrti kolpelrasi yang melrelka gunakan. Kolrellasi polsitif antara kualitas pellayanan dan lolyalitas 
pellanggan selhingga manajelr harus me lmbelrikan pelrhatian lelbih untuk melningkatkan kualitas pellayanan. 
Seljumlah pelnellitian pada selktolr pellayanan selcara elmpiris juga tellah melnghubungkan antara lo lyalitas dan 
pelrilaku-pelrilaku selpelrti teltap melnggunakan pelnyeldia layanan yang sama karelna kualitas pellayanan pellanggan 
melmbawa pellanggan melnjadi lolyal. Lolyalitas nasabah sangat belrpelngaruh telrhadap Kulaitas pellayanan. 

Melnurut [3] lolyalitas pe llanggan melrupakan kolmitmeln selolrang kolnsumeln telrhadap suatu pasar 
belrdasarkan sikap polsitif dan telrcelrmin dalam pelmbellian ulang selcara kolnsisteln . Adapaun Indikatolr dari lolyalitas 
nasabah telrselbut yaitu :  
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1. Trust melrupakan tanggapan kelpelrcayaan kolnsumeln telrhadap pasar. 
2. Elmoltioln colmmitmelnt melrupakan kolmitmeln psikollolgi nasabah telrhadap pasar. 
3. Switching colst melrupakan tanggapan nasabah telntang belban yang ditelrima keltiks telrjadi pelrubahan. 
4. Wolrd olf molunth melrupakan pelrilaku publisitas yang dilakukan nasabah telrhadap pasar. 
5. Cololpelratioln melrupakan pelrilaku nasabah yang melnunjukkan sikap yang be lkelrja sama delngan pasar. 
Menurut [5] melndelfinisikan kualitas pellayanan adalah pelrbandingan antara pellayanan yang diharapkan 

pellanggan delngan pellayanan yang ditelrimanya. Standar pellayanan adalah tollak ukur yang dipelrgunakan selbagai 
peldolman pelnyellelnggaraan pellayanan dan acuan pe lnilaian kualitas pellayanan selbagai kelwajiban dan janji 
pelnyellelnggara ke lpada masyarakat dalam rangka pe llayanan yang belrkualitas, celpat, mudah, telrjangkau, dan 
telratur.  Indikatolr Kualitas Pellayanan ollelh Crolnin elt al. (1988) dibagi melnjadi lima indikatolr SElRVQUAL 
diantaranya adalah :  Tangiblels (Bukti fisik) , Relliability (Kelhandalan), Relspolnsivelnelss (Keltanggapan), Assurance l 
(jaminan dan kelpastian) dan Elmphaty (elmpati).  

 Pelngelrtian Kelpuasan Kolnsumeln menurut [6] melnyatakan selcara seldelrhana delfinisi kelpuasan kolnsume ln 
adalah selbagai pelrbandingan antara kualitas dari barang atau jasa yang dirasakan delngan kelinginan, kelbutuhan, 
dan harapan kolnsumeln. Apabila tellah telrcapai kelpuasan kolnsumeln, maka akan timbul pelmbellian ulang dan 
kelseltiaan. Apabila kelpuasan kolnsumeln bollelh dinyatakan selbagai suatu Rasiol atau pelrbandingan, maka dapat 
dirumuskan kelpuasan kolnsume ln selbagai belrikut:  
 
Dimana :  
Z : kelpuasan kolnsumeln 
X : Kualitas yang dirasakan ollelh kolnsumeln 
Y : kelbutuhan, kelinginan, dan harapan kololnsumeln 

Jika kolnsumeln melrasakan bahwa kualitas dari pro lduk/jasa mellelbihi kelbutuhan, kelinginan, dan harapan 
melrelka, maka kelpuasan kolnsume ln akan melnjadi tinggi atau paling seldikit belrnilai belsar dari satu (Z > 1). 
Seldangkan pada sisi lain, apabila kolnsumeln melrasakan bahwa kualitas dari prolduk atau jasa lelbih relndah atau 
lelbih kelcil dari kelbutuhan, kelinginan, dan harapan, maka kolnsumeln akan melnjadi lelbih relndah atau belrnilai lelbih 
kelcil dari satu (Z < 1). Indikatolr  Kelpuasan telrdapat 4 indikatolr untuk melngukur kelpuasan nasabah yaitu :Kelluhan 
dan Saran, Gholst Sholpping, Analisis Mantan Pellanggan dan Surve li Kelpuasan Pellanggan. 

Nilai nasabah (custolmelr valuel) adalah ikatan e lmolsiolnal yang muncul antara pellanggan delngan prolduseln 
belrupa manfaat elkolnolmi, fungsiolnal dan psikollolgis dari kolnselkuelnsi pellanggan melnggunakan prolduk dan jasa 
dalam melmelnuhi kelbutuhan te lrtelntu. Nilai nasabah dite lntukan ollelh dua hal yaitu biaya (colst) dan manfaat 
(belnelfit). Biaya melncakup biaya uang, waktu, elnelrgi dan psikollolgi. Manfaat me lncakup prolduk, jasa, pribadi dan 
imagel. Delfinisi lain telntang nilai nasabah melnurut [7] bahwa nilai nasabah (custolmelr valuel) adalah pelnilaian 
kelselluruhan nasabah te lrhadap utilitas selbuah prolduk atau layanan be lrdasarkan pelrselpsinya telrhadap apa yang 
ditelrima dan uang dibelrikan.Nilai nasabah (custolmelr valuel) adalah pelrspelktif nasabah dalam me lmpelrtimbangkan 
apa yang melrelka inginkan dan yakini dari pelmbellian dan pelnggunaan suatu pro lduk. Melnurut [8] indikatolr dari 
nilai nasabah yaitu : nilai prolduk, nilai layanan, nilai pe lrsolnell dan nilai molneltelr. 

Penelitian ini mengidentifikasi tentang kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai nasabah terhadap loyalitas 
nasabah simpan pinjam pada KUD “TANI JAYA” Kecamatan Puncu yang sudah menjadi nasabah tetap KUD. 
Penelitian ini hanya dilakukan untuk nasabah tetap KUD setidaknya 4-5 tahun sudah menjadi nasabah simpan 
pinjam, selain itu penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai nasabah terhadap 
loyalitas nasabah simpan pinjam. 

Dari uraian diatas, penelitian ini memiliki rumusan masalah yaitu : 
1. Apakah kualitas pelayanan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi Unit 

Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu? 
2. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada  Koperasi Unit  Desa 

“TANI JAYA” Kecamatan Puncu? 
3. Apakah nilai nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi Unit Desa “TANI 

JAYA” Kecamatan Puncu? 
4. Apakah kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai nasabah bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pasa Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu? 

Z = X/Y 
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Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bhan masukan dan referensi lanjutan dibidang kajiannya, yang 
khususnya untuk faktor-faktor kualitas pelayanan, kepusan dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah. Dan 
penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengalaman dan menambah wawasan tentang pengaruh kualitas 
pelayanan, kepuasan dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah.  

Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah, 
kepuasan dan nilai nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

METODE 

Pelndelkatan yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah pe lndelkatan kuantitatif. Pelndelkatan kuantitatif 
melrupakan salah satu jelnis ke lgiatan pelnellitian yang pelndelkatannya melmelntingkan adanya variabe ll selbagai 
olbjelk pelnellitian dan juga variabellnya harus didelfinisikan dalam belntuk olpelrasiolnal. Pelndelkatan kuantitatif adalah 
pelndelkatan pelnellitian yang digunakan untuk melnelliti pada polpulasi atau sampell telrtelntu, pelngumpulan data 
melnggunakan instrumeln pelnellitian, analisis data de lngan tujuan untuk melnguji hipoltelsis. Pelnellitian delskriptif 
menurut [9] yaitu pelnellitian yang dilakukan untuk me lngeltahui nilai variabell, baik satu variabell atau lelbih tanpa 
melmbuat pelrbandingan atau melnghubungkan de lngan variabell lain. Tujuan pelnellitian yang melnggunakan 
pelndelkatan ini untuk melnguji telolri, melmbangun fakta selrta melnunjukkan pelngaruh antar variabell kelmudian 
melmbelrikan delskripsi statistik, melnaksir dan melramalkan hasilnya. Pelndelkatan kuantitatif pada pe lnellitian ini 
digunakan untuk melngeltahui Pelngaruh Kualitas Pellayanan, Kelpuasan Nasabah dan Nilai Nasabah telrhadap 
Lolyalitas Nasabah pada Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” Ke lcamatan Puncu. Populasi dalam penelitian ini adalah 
nasabah KUD “TANI JAYA” Kecamatan Puncu yang berjumlah 40 orang. TeknIk sampling penelitian ini adalah 
menggunakan total sampling jadi sampel dalam peneitian ini 40 responden. Dalam mengumpulkan data agar lebih 
mudah dan hasilnya lebih baik, dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis sehingga lebih mudah diolah. 
Instrumen yang digunakan untuk penelitian ini adalah kuesioner (angket) yang terstruktur menggunakan skala 
likert. Pengukuran validitas dan reabilitas yang akan digunkan dalam peneliian ini adaah dengan menggunkan alat 
analisis SPSS versi 23. Teknik analisis data menggunakan uji asumsi klasik (Uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, 
dan Uji Heteroskedastisitas), analisis regresi linier berganda, kofesien determinasi R², dan pengujian hipotesis (Uji 
t dan Uji F). 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Objek Penelitian 

a) Sejarah Objek Penelitian 

Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu merupakan suatu koperasi unit desa yang 
bekerja dibidang pertanian, peternakan, perdagangan, dan simpan pinjam. Tanggal 5 Nopember 1973, 
sesuai SK Bupati No. 6/ EK / 1973 terbentuk B.U.U.D "Tani Jaya" Kecamatan Puncu Kab Kediri Jatim. 
Sebagai penjabaran INPRES No. IV tahun 1973. Tanggal 28 Pebruari 1980 terbentuk KUD "Tani Jaya" 
Puncu. Badan Hukum No. 4428 / BH/11/1980. Sebagai penjabaran INPRES No. Il fahun 1978.  Tanggal 28 
Agustus 1980 mendapat klasifikasi B ( sedang dari Kepala Kantor Departemen Koperasi Kab. Kediri No.17/ 
DK.13.11/Kpts /KIs/1982. Tanggal 21 April 1983 mengadakan perubahan Anggaran Dasar. Badan Hukum 
No. 4428 A/BH/II/1980. Tanggal 25 Januari 1990 mendapat klasifikasi A nilai 95 (sangat mantap ) No. 
31/Kpts/Kls/1/1990. Tanggal 7 Maret 1990 No. 179 / Kpts/M/III/1990 mendapat SK sebagai KUD Mandiri dari 
Menteri Koperasi. Tanggal 12 Jul 1991 No. 704/KEP/M/VI/1991 mendapat SK sebagai KUD Mandiri Tingkat 
Nasional dari Menteri Koperasi. Tanggal 23 Juli 1991 No. 430 tahun 1991 mendapat SK sebagai KUD 
andalan Jatim dari Gubernur Kepala Daerah Tingkat 1 Jatim. Tanggal 23 Juni 1992 mengadakan perubahan 
Anggaran Dasar, Badan Hukum No. 4428 B / BH// 1980. Tanggal 12 Juli 1992 dengan SK No. 1156/KEP/M/ 
VII/1992 mendapat predikat KUD Mandiri Teladan Tingkat Nasional tahun 1992 dari Menteri Koperasi ( 
Teladan I). Tanggal 29 Juni 1993 dengan SK No. 1389/KEP/M/ VI/1993 mendapat predikat KUD Mandiri 
Teladan Tingkat Nasional tahun 1993 dari Menteri Koperasi ( Teladan II). Tanggal 14 Juli 1994 mendapat 
predikat KUD Mandiri Teladan Tingkat Nasional Tahun ke II 1994 dari Menteri Koperasi ( Teladan II). Tanggal 
4 Juli 1995 mendapat predikat KUD Mandiri Teladan Tingkat Nasional Tahun ke IV dari Menteri Koperasi 
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(Teladan IV). Tanggal 15 Juli 1996 mendapat predikat KUD Mandiri Teladan Utama Tahun VII Tingkat 
Nasional 1996. 

b) Visi dan Misi 

Visi : “Mewujudkan peningkatan kesejahteraan ekonomi anggota melalui usaha bersama secara 

berkeadilan social dengan prinsip jati diri koperasi. 

Misi :      - Peningkatan taraf ekonomi anggota 

- Pengelolaan usaha secara transparan, akuntabel, dan professional 

- Menjadikan koperasi yang memilih daya saing dengan pelaku ekonomi lain 

c) Tujuan dan Fungsi  

Tujuan : Meningkatkan Kesejahteraan Anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya, 
sekaligus sebagai bagian yang tidak terpisahkan dari tatanan perekonomian nasional yang demokratis dan 
berkeadilan. 

Fungsi : 1) Membangun dan mengembangkan potensi serta kemampuan ekonomi anggota pada 
khususnya dan pada masyarakat pada umumnya untuk meningkatkan kesejahteraan ekonomi dan sosial 
potensi dan kemampuan ekonomi para anggota koperasi pada umumnya relatif kecil. 2)Turut serta secara 
aktif dalam upaya meningkatkan kualitas kehidupan manusia dan masyarakat selain diharapkan untuk dapat 
meningkatkan 8 kesejahteraan ekonomi para anggotanya, koperasi juga diharapkan dapat memenuhi 
fungsinya sebagai wadah kerja sama ekonomi yang mampu meningkatkan kualitas kehidupan manusia dan 
masyarakat pada umumnya. 3)Memperkokoh perekonomian rakyat sebagai dasar kekuatan dan ketahanan 
perekonomian nasional. Koperasi adalah satu-satunya bentuk perusahaan yang dikelola secara demokratis. 
3) Berusaha untuk mewujudkan dan mengembangkan perekonomian nasional yang merupakan usaha 
bersama berdasarkan asas kekeluargaan dan demokrasi ekonomi. 

d) Struktur Organisasi 

 
Gambar 1.1 

Struktur Organisasi Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu 
Sumber : Buku Profil KUD “TANI JAYA” Kecamatan Puncu 

 

Karateristik Responden  
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Dalam penelitian ini karateristik responen diidentifikasi berdasarkan faktor-faktor demografi meliputi : jenis 
kelamin, usia responden dan pekerjaan. Dari 40 kuesioner yang disebarkan kepada 40 responden, maka 
diperoleh gambaran dari responden sebagai berikut : 

a) Karateristik responden berdasarkan jenis kelamin  
Tabel 1.1 

Jenis Kelamin Responden 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentase (%) 

1. Laki-laki 25 62,5 % 

2. Perempuan  15 37,5 % 

 Total  40 100% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2023 
Dari hasil tabel 4.1 diatas dapat diketahui jumlah responden laki-laki dari 40 responden sebesar 

62,5%, sedangkan responden perempuan sebesar 37,5%. 
b) Karateristik responden berdasarkan usia  

Tabel 1.2 
Tingkat Usia Responden 

No. Usia  Frekuensi  Presentase (%) 

1. <30 tahun 13 32,5% 

2. 30-40 tahun 15 37,5 % 

3. >40 tahun 12 30% 

 Total 40 100% 

  Sumber : Data primer yang diolah, 2023 
 Dari hasil tabel 4.2 diatas dapat menunjukkan dari total 40 responden, responden berusia <30 

tahun sebanyak  32,5% dari jumlah responden. Responden yang berusia 30-40 tahun sebanyak 37,5% 
dari keseluruhan responden. Responden yang berusia >40 tahun sebanyak 30% dari keseluruhan 
responden. 

c) Karateristik responden berdasarkan pekerjaan  
Tabel 1.3 

Tingkat Pekerjaan Responden 

No. Pekerjaan  Frekuensi  Presentase (%) 

1. Petani  24 60 % 

2. Pedagang 4 10% 

3. Buruh / Karyawan 12 30% 

 Total  40 100% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2023 
Dari hasil tabel 4.3 diatas dapat menunjukkan dari total 40 responden, responden sbagai petani 

sebanyak  60% dari jumlah responden. Responden pekerjaannya sbagai buruh/karyawan sebanyak 
30%. Responden sabagai pedagang 10% dari keseluruhan responden. 

 
Deskripsi Data Variabel 
a) Loyalitas Nasabah (Y) 

Distribusi frekuensi jawaban kuesioner variabel loyalitas nasabah dapat dilihat di bawah ini: 
Tabel 1.4 

Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Nasabah 

Item 

Tanggapan Responden 
Jumlah 

STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % Ʃ % 

Y.1.1 0 0% 1 2,5% 9 22,5% 27 67,5% 3 7,5% 40 100% 

Y.1.2 0 0% 0 0% 10 25% 26 65% 4 10% 40 100% 
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Sumber:Data primer yang diolah, 2023 
Berdasarkan tabel 1.4 menunjukan bahwa presentase jawaban terbesar responden terhadap 

pernyataan pertama tentang loyalitas nasabah , sebanyak 67,5% responden memberikan penilaian setuju. 
Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedua tentang loyalitas nasabah, sebanyak 65% responden 
memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga tentang loyalitas 
nasabah, sebanyak 62,5% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap 
pernyataan keempat tentang loyalitas nasabah, sebanyak 57,5% responden memberikan penilaian setuju. 
Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kelima tentang loyalitas nasabah, sebanyak 57,5% 
responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan keenam tentang 
loyalitas nasabah, sebanyak 55%  responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden 
terhadap pernyataan ketujuh tentang loyalitas nasabah, sebanyak 70% responden memberikan penilaian 
setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedelapan tentang loyalitas nasabah, sebanyak 70% 
responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kesembilan 
tentang loyalitas nasabah, sebanyak 57,5% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar 
responden terhadap pernyataan kesepuluh tentang loyalitas nasabah, sebanyak 57,5% responden memberikan 
penilaian setuju.  

Kesimpulannya dari kesepuluh pernyataan yang mengukur loyalitas nasabah pernyataan yang ke tujuh 
dan delapan memiliki presentase 70% yang medekati 100% dari jumlah responden. Artinya pernyataan variabel 
loyalitas nasabah sesuai dengan presepsi responden. 

b) Kualitas Pelayanan (X1) 
Distribusi frekuensi hasil jawaban kuesioner variabel kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel 1.5 

dibawah ini : 

Tabel 1.5 
Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan 

Y.2.1 0 0% 0 0% 13 32,5% 25 62,5% 2 5% 40 100% 

Y.2.2 0 0% 0 0% 14 35% 23 57,5% 3 7,5% 40 100% 

Y.3.1 0 0% 0 0% 13 32,5% 23 57,5% 4 10% 40 100% 

Y.3.2 1 2,5% 0 0% 17 35% 22 55% 0 0% 40 100% 

Y.4.1 0 0% 0 0% 10 25% 28 70% 2 5% 40 100% 

Y.4.2 1 2,5% 0 0% 7 17,5% 28 70% 4 10% 40 100% 

Y.5.1 0 0% 1 2,5% 13 32,5% 23 57,5% 3 7,5% 40 100% 

Y.5.2 0 0% 1 2,5% 14 35% 23 57,5% 2 5% 40 100% 

Item 

Tanggapan Responden 
Jumlah 

STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % Ʃ % 

X1.1.1 0 0% 1 2,5% 18 45% 19 47,5% 2 5% 40 100% 

X1.1.2 1 2,5% 4 10% 14 35% 18 45% 3 7,5% 40 100% 

X1.2.1 0 0% 3 7,5% 10 25% 26 65% 1 2,5% 40 100% 

X1.2.2 0 0% 1 2,5% 11 27,5% 27 67,5% 1 2,5% 40 100% 
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Sumber : Data primer yang diolah, 2023 
Berdasarkan tabel 1.5 menunjukan bahwa presentase jawaban terbesar responden terhadap pernyataan 

pertama tentang kualitas pelayanan , sebanyak 47,5% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban 
terbesar responden terhadap pernyataan kedua tentang kualitas pelayanan, sebanyak 45% responden 
memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga tentang kualitas 
pelayanan, sebanyak 65% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap 
pernyataan keempat tentangkualitas pelayanan, sebanyak 67,5% responden memberikan penilaian setuju. 
Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kelima tentangkualitas pelayanan, sebanyak 60% 
responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan keenam tentang 
kualitas pelayanan, sebanyak 57,5%  responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden 
terhadap pernyataan ketujuh tentang kualitas pelayanan, sebanyak 57,5% responden memberikan penilaian 
setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedelapan tentang kualitas pelayanan, sebanyak 
65% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kesembilan 
tentang kualitas pelayanan, sebanyak 67,5% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar 
responden terhadap pernyataan kesepuluh tentang kualitas pelayanan, sebanyak 55% responden memberikan 
penilaian setuju. 

Kesimpulannya dari kesepuluh pernyataan yang mengukur kualitas pelayanan pernyataan yang ke empat 
dan sembilan memiliki presentase 67,5% yang medekati 100% dari jumlah responden. Artinya pernyataan 
variabel kualitas pelayanan sesuai dengan presepsi responden. 

c) Kepuasan Nasabah (X2) 
Distribusi frekuensi hasil jawaban kuesioner variabel kepuasan nasabah dapat dilihat pada tabel 1.6 

dibawah ini : 

Tabel 1.6 
Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Nasabah 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Data Primer yang diolah, 2023 

X1.3.1 1 2,5% 1 2,5% 8 20% 24 60% 6 15% 40 100% 

X1.3.2 0 0% 1 2,5% 11 27,5% 23 57,5% 5 12,5% 40 100% 

X1.4.1 0 0% 3 7,5% 10 25% 23 57,5% 4 10% 40 100% 

X1.4.2 1 2,5% 0 0% 12 30% 26 65% 1 2.5% 40 100% 

X1.5.1 1 2,5% 2 5% 8 20% 27 67,5% 5 12,5% 40 100% 

X1.5.2 0 0% 0 0% 12 30% 22 55% 6 15% 40 100% 

Item 

Tanggapan Responden 
Jumlah 

STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % Ʃ % 

X2.1.1 0 0% 2 5% 4 10% 22 55% 12 30% 40 100% 

X2.1.2 0 0% 1 2,5% 1 2,5% 22 55% 16 40% 40 100% 

X2.2.1 0 0% 0 0% 16 40% 21 52,5% 3 7,5% 40 100% 

X2.2.2 0 0% 0 0% 5 12,5% 24 60% 11 27,5% 40 100% 

X2.3.1 0 0% 1 2,5% 2 5% 21 52,5% 16 40% 40 100% 

X2.3.2 0 0% 3 7,5% 14 35% 15 37,5% 8 20% 40 100% 

X2.4.1 5 12,5% 3 7,5% 15 37,5% 12 30% 5 12.5% 40 100% 

X2.4.2 0 0% 1 2,5% 1 2,5% 22 55% 16 40% 40 100% 
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Berdasarkan tabel 1.6 menunjukan bahwa presentase jawaban terbesar responden terhadap pernyataan 
pertama tentang kepuasan nasabah , sebanyak 55% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban 
terbesar responden terhadap pernyataan kedua tentang kepuasan nasabah, sebanyak 55% responden 
memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga tentang kepuasan 
nasabah, sebanyak 52,5% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap 
pernyataan keempat tentang kepuasan nasabah, sebanyak 60% responden memberikan penilaian setuju. 
Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kelima tentang kepuasan nasabah, sebanyak  52,5% 
responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan keenam tentang 
kepuasan nasabah, sebanyak 37,5%  responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden 
terhadap pernyataan ketujuh tentang kepuasan nasabah, sebanyak 37,5% responden memberikan penilaian 
netral. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedelapan tentang kepuasan nasabah, sebanyak 
55% responden memberikan penilaian setuju. 

Kesimpulannya dari kedelapan pernyataan yang mengukur kepuasaan nasabah pernyataan yang kesatu, 
kedua dan kedelapan memiliki presentase 55% yang medekati 100% dari jumlah responden. Artinya pernyataan 
variabel kepuasan nasabah sesuai dengan presepsi responden. 

d) Nilai Nasabah  
Distribusi frekuensi hasil jawaban kuesioner variabel nilai nasabah  dapat dilihat pada tabel 1.7 dibawah 

ini : 

Tabel 4.7 
Distribusi Frekuensi Variabel Nilai Nasabah 

           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Data primer yang diolah,2023 
Berdasarkan tabel 4.7 menunjukan bahwa presentase jawaban terbesar responden terhadap pernyataan 

pertama tentang nilai nasabah , sebanyak 72,5% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar 
responden terhadap pernyataan kedua tentang nilai nasabah, sebanyak 62,5% responden memberikan 
penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga tentang nilai nasabah, sebanyak 
75% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan keempat 
tentang nilai nasabah, sebanyak 67,5% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden 
terhadap pernyataan kelima tentang nilai nasabah, sebanyak 65% responden memberikan penilaian setuju. 
Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan keenam tentang nilai nasabah, sebanyak 60%  responden 
memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketujuh tentang nilai nasabah, 
sebanyak 65% responden memberikan penilaian setuju. Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan 
kedelapan tentang nilai nasabah, sebanyak 65% responden memberikan penilaian setuju.  

Kesimpulannya dari kedelapan pernyataan yang mengukur nilai nasabah pernyataan yang ketiga memiliki 
presentase 75% yang medekati 100% dari jumlah responden. Artinya pernyataan variabel nilai nasabah sesuai 
dengan presepsi responden. 

 
Analisis Data 
Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas  

Item 

Tanggapan Responden 
Jumlah 

STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % Ʃ % 

X3.1.1 1 2,5% 1 2,5% 9 22,5% 29 72,5% 0 0% 40 100% 

X3.1.2 0 0% 0 0% 11 27,5% 25 62,5% 4 10% 40 100% 

X3.2.1 1 2,5% 0 0% 7 17,5% 30 75% 2 5% 40 100% 

X3.2.2 1 2,5% 0 0% 9 22,5% 27 67,5% 3 7,5% 40 100% 

X3.3.1 2 5% 1 2,5% 9 22,5% 26 65% 2 5% 40 100% 

X3.3.2 1 2,5% 0 0% 12 30% 24 60% 3 7,5% 40 100% 

X3.4.1 0 0% 0 0% 12 30% 26 65% 2 5% 40 100% 

X3.4.2 0 0% 1 2,5% 11 27,5% 26 65% 2 5% 40 100% 
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Pengujian normalitas dengan metode grafik normal Probability Plots maka, jika data menyebar disekitar 
garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi 
asumsi normalitas. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah garis diagonal, 
maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Grafik normal Probability 
Plots dapat dilihat pada gambar 1.2, berikut : 

 
    Sumber: Output SPSS versi 23 

Gambar 1. 1 

Uji Normalitas Grafik Normal Probability Plot 

Berdasarkan gambar 1.2 dapat dilihat bahwa data telah berdistribusi normal. Hal ini ditunjukan gambar 
tersebut sudah memenuhi dasar pengambilan keputusan, bahwa data menyebar area garis diagonal dan 
mengikuti arah garis diagonal menunjukan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi 
normalitas. 

b) Uji Multikolinearitas  
Dasar pengambilan keputusan uji multikolinearitas adalah besarnya variabel Inflation Factor/VIF 

pedoman suatu model regresi yang bebas Multikolineritas yaitu nilai VIF < 10. Besarnya Tolerance pedoman 
suatu model regresi yang bebas Multikolineritas yaitu nilai Tolerance < 0,10. Berikut hasil dari uji 
Multikolinearitas yang ditunjukan pada tabel 1.8 dibawah: 

Tabel 1.8 
Hasil Uji Multikolinearitas 

               
Sumber : Data primer yang diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.8 diatas, dapat dilihat bahwa variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan 
nilai nasabah memiliki nilai Tolerance sebesar 0,743; 0,737; 0,638 yang lebih besar dari 0,10 dan VIF sebesar 
1.346; 1.356; 1.568 yang lebih kecil dari 10. Dapat disimpulkan dalam model ini tidak ada masalah 
multikolinieritas. 

c) Uji Heteroskedastisitas  
Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik scatterplot ditunjukan pada gambar 1.3 

dibawah ini : 
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Sumber : Output SPSS Versi 23 

Gambar 1.3 
Grafik Scatterplot 

Berdasarkan gambar 1.3 yang ditunjukkan oleh grafik scatterplot terlihat bahwa titik-titik penyebar 
secara acak serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Serta menunjukkan bahwa 
model regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 
Analisis Regresi Linier Berganda  

Analisis stastik yang digunakan yaitu analisis regresi linier berganda. Analisis linier berganda digunakan 
untuk memperoleh gambaran secara menyeluruh mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan 
Nasabah (X2) dan Nilai Nasabah (X3) terhadap Loyalitas Nasabah (Y). berdasarkan hasil perhitungan dengan 
menggunakan progam statistik SPSS 23 diperoleh hasil analisis seperti dirangkum pada tabel 1.9 dibawah ini: 

Tabel 1.9 
Hasil Regresi Linier Berganda 

 
Berdasarkan tabel 4.9 menunjukan bahwa persamaan regresi linier berganda yang diperoleh dari hasil 

uji analisis yaitu sebagai berikut : 
Y =  25,269 + (-0,095)X1 + 0,083X2 + 0,435X3 + e 

Persamaan regresi tersebut mempunyai makna sebagai berikut : 
a. Konstanta = 25,269 

Jika variabel kualitas pelayanan (X1),  kepuasan nasabah (X2), dan nilai nasabah  (X3) = 0, loyalitas 
nasabah (Y) akan menjadi 25,269 satuan. 

b. Koefesien X1 =-0,095 
Setiap penambahan 1 satuan kualitas pelayanan (X1), kepuasan nasabah (X2), dan nilai nasabah (X3) 
tetap dan tidak berubah, maka akan  meningkatkan loyalitas nasabah  (Y) sebesar -0,095 satuan. 

c. Koefesien X2 = 0,083 
Setiap penambahan 1 satuan kepuasan nasabah (X2), dengan asumsi kualitas pelayanan (X1), dan 
nilai nasabah (X3) tetap dan tidak berubah, maka akan  meningkatkan loyalitas nasabah (Y) sebesar 
0,083 satuan. 

d. Koefesien X3 = 0,435 
Setiap penambahan 1 satuan nilai nasabah (X3), dengan asumsi kualitas pelayanan (X1), dan 
kepuasan nasabah (X2), tetap dan tidak berubah, maka akan  meningkatkan loyalitas nasabah (Y) 
sebesar 0,435 satuan. 
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Uji Determinan R2 

Berikut hasil koefisien determinan dari ketiga variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah 
dan nilai nasabah. 

Tabel 1.10 
Koefisien Determinasi 

 
Sumber : Output SPSS Versi 23 

Berdasarkan hasil analisis pada table 1.10 diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,119 dengan demikian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan nilai nasabah dapat menjelaskan loyalitas 
nasabah sebesar 11,9% dan sisanya 88,1% dijelaskan variabel lain yang tidak dikaji dalam penelitian. 
 
Pengujian Hipotesis  
a. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Pengujian parsial menggunakan uji t bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh Kualitas Pelayanan (X₁), 
Kepuasan Nasabah (X₂), Dan Nilai Nasabah (X₃) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y). berikut hasil uji t yang 
nilainya akan dibandingkan dengan signifikan 0,05 atau 5%. Uji t (parsial) dapat dilihat pada tabel 4.11 dibawah 
ini: 

Tabel 4.11 
Hasil Uji t (parsial) 

 

1) Pengujian hipotesis 1 
Ho : b1 = Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 
Hₐ : b1= Kualitas Pelayanan  berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah  
 Berdasarkan hasil dari perhitungan diatas diperoleh nilai signifikan variabel Kualitas Pelayanan adalah 
0,500 < 0,05 maka Ho ditolak dan Hₐ diterima. Dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

2) Pengujian hepotesis 2 
Ho : b2  = Kepuasan Nasabah  tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah  
Hₐ : b2  = Kepuasan Nasabah berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas diperoleh nilai signifikan variabel Kepuasan Nasabah adalah 
0,533 < 0,05 maka Ho diterima dan Hₐ ditolak. Dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Nasabah tidak 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

3) Pengujian hipotesis 3 
Ho : b3  = Nilai Nasabah tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 
Hₐ : b3  = Nilai Nasabah berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 
 Berdasarkan hasil perhitungan diatas diperoleh nilai signifikan variabel Nilai Nasabah adalah 0,012 < 
0,05 maka Ho ditolak dan Hₐ diterima. Dapat disimpulkan bahwa Nilai Nasabah berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah. 
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b. Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji f) 

Uji stastik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas yang 
dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen (terikat). 
Ketentuan dari penerimaan/penolakan hipotesis adalah membandingkan dengan taraf signifikansi yang telah 
ditetapkan di penelitian ini yauitu sebesar 5% atau 0,05. Hasil dari pengujian uji F yang nilainya akan 
dibandingkan dengan signifikansi 0,05 atau 5%. Hasil uji f (simultan) dapat dilihat pada tabel 1.12 dibawah ini : 

Tabel 1.12 
Hasil Uji f (Simultan) 

 

Ho =   Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah secara simultan tidak berpengaruh 
 terhadap Loyalitas Nasabah  
Hₐ = Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah secara simultan berpengaruh  
 terhadap Loyalitas Nasabah 

 Berdasarkan  hasil pada tabel diatas diperoleh nilai signifikan adalah 0,000 < 0,05 maka Ho 
ditolak dan Hₐ  diterima. Hal tersebut dapat disimpulkan Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Nilai 
Nasabah secara simultan berpengaruh  signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

 
PEMBAHASAN  

Dari hasi uji yang telah dilakukan oleh peneliti diperoleh bahwa ketiga variabel memiliki pengaruh secara 
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Penjelasan dari masing-masing variabel dijelaskan sebagai berikut 
dibawah ini : 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah  
Variabel Kualitas Pelayanan (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelayanan (Y). Karena hasil uji t pada tabel 1.11  menunjukan variabel diklat memperoleh nilai signifikan 
sebesar 0,500 < 0,05 yang artinya H₀ ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
Kualitas Pelayanan (X1) secara parsial atau individu berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 
(Y).  

Kualitas Pelayanan merupakan titik sentral bagi koperasi karena mempengaruhi kepuasan nasabah 
dan kepuasan nasabah akan muncul apabila kualitas pelayanan yang diberikan dengan baik. Kualitas 
Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan pleh pihak koperasi berupa hal yang berwujud 
namun dapat dirasakan oleh nasabah. Pengukuran kualitas pleyanan dapat dilihat dari suatu layanan 
yang telah diterima oleh nasabah untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan. 

Penelitiaan ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh (Syafii and Shobiha 2018) memperoleh 
hasil bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Penelitian 
yang dilakukan (Setyawan 2022) memperoleh hasil bahwa pelayanan merupakan kunci keberhasilan 
dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa.  

2. Pengaruh Kepuasan Nasabah Terdahap Loyalitas Nasabah  
Variabel Kepuasan Nasabah (X2) secara secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah (Y). Karena hasil uji stastitik pada tabel 1.11  menunjukan variabel komitmen organisasi 
memperoleh nilai signifikan sebesar 0,533 < 0,05 maka H₀ diterima dan Hₐ ditolak. Dapat disimpulkan 
bahwa Kepuasan Nasabah (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 
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Kepuasan nasabah diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu yang 
memadai. Pada dasarnya kepuasan nasabah itu suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan 
harapan konsumen dapat terpenuhi. Kepuasan berasal dari nasabah itu sendiri. Nasabah bisa mengukur 
seberapa puas dan tidak puas mereka menggunakan apa yang disediakan koperasi sehingga koperasi 
harus bisa membuat kepuasan kepada nasabah dan calon nasabah. 

Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh (Arianto and Nirwana 2021) memperoleh 
hasil bahwa Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan Kepuasan tidak memiliki 
pengaruh terhadap loyalitas. Karena Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas maka 
kepuasan tidak dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 

3. Pengaruh Nilai Nasabah Terhadap Loyalitas  Nasabah  
Variabel Nilai Nasabah (X3) secara secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah (Y). Karena hasil uji stastitik pada tabel 1.11  menunjukan variabel komitmen organisasi 
memperoleh nilai signifikan sebesar 0,012 < 0,05 maka H₀ diterima dan Hₐ ditolak. Dapat disimpulkan 
bahwa Nilai Nasabah (X3) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 

Nilai nasabah (customer value) dalam koperasi ini yaitu ikatan emosional yang muncul antara 
pelanggan dengan produsen berupa manfaat ekonomi, fungsional dan psikologis dari konsekuensi 
pelanggan menggunakan produk dan jasa dalam memenuhi kebutuhan tertentu. Nilai nasabah koperasi 
ditentukan oleh dua hal yaitu biaya (cost) dan manfaat (benefit). Biaya mencakup biaya uang, waktu, 
energi dan psikologi. Manfaat mencakup produk, jasa, pribadi dan image koperasi. 

Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh (Mahastika and Wilyadewi 2021), terkait 
nilai nasabah, perusahaan perlu untuk menurunkan biaya administrasi dan menurunkan tingkat suku 
bunga terhadap nasabah yang telah beberapa kali menggunakan atau memakai produk atau layanan 
koperasi. Menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara hasil Nilai Nasabah terhadap Loyalitas 
Nasabah. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah Terhadap Loyalitas  
 Nasabah 

Pada tabel 1.12 Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan Nasabah (X2), Dan Nilai Nasabah (X3)  
memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000, karena probabilitas 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 
diterima. Artinya bahwa Kualitas Pelayana (X1), Kepuasan Nasabah (X2), Dan Nilai Nasabah (X3) secara 
simultan mempengaruhi Loyalitas Nasabah (Y). Dengan nilai Adjusted R Square sebesar  0,119 yang 
berarti bahwa 11,9%  Loyalitas Nasabah dapat dijelaskan oleh ketiga variabel bebas yaitu Kualitas 
Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah. 

Penelitian yang dilakukan  (Arianto and Nirwana 2021), menunjukkan bahwa Memperoleh hasil 
bahwa Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan Kepuasan tidak memiliki pengaruh 
terhadap loyalitas. Karena Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas maka kepuasan 
tidak dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Dan penelitian yang 
dilakukan (Mahastika and Wilyadewi 2021), menunjukkan bahwa terkait kualitas pelayanan, perusahaan 
perlu untuk meningkatkan kecepatan dan ketanggapan dalam melayani dan menangani keluh dan kesah 
dari nasabah, terkait nilai nasabah, perusahaan perlu untuk menurunkan biaya administrasi dan 
menurunkan tingkat suku bunga terhadap nasabah yang telah beberapa kali menggunakan atau memakai 
produk atau layanankoperasi. Terkait loyalitas nasabah, perusahaan perlu untuk menyediakan kotak kritik 
dan saran serta mulai menggunakan sistem digital agar mempermudah nasabah dalam melakukan 
transaksi dan memberikan kritik, saran serta membagikan keluh kesah nasabah. 

 

KESIMPULAN 
Penelitian ini untuk meneliti Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan Nasabah (X2), Dan Nilai Nasabah 

(X3) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y) pada Anggota nasabah di Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan 
Puncu. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan sebelumnnya, maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap terhadap Loyalitas Nasabah pada 

Anggota nasabah di Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu, hal ini memberikan makna bahwa 
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jika koperasi lebih memberikan kualitas pelayanan yang baik, secara tidak langsung akan memberikan daya 
tarik kepada anggota untukmenjadi anggota tetap koperasi dan bagi calon anggota akan lebih tertarik 
menjadi anggota koperasi. 

2. Kepuasan Nasabah secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah pada Anggota 
Nasabah Koperasi Unit Desa “TANI JAYA”, hal ini memberikan makna bahwa jika kepuasan nasabah 
diberikan secara relevan kepada anggota dapat membantu meningkatkan kepuasan nasabah , hal ini akan 
memberikan rasa nilai dan kepuasan kepada anggota, yang dapat meningkatkan komitmen mereka terhadap 
koperasi.  

3. Nilai Nasabah secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah pada Anggota nasabah di 
Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu, hal ini memberikan makna bahwa jika nilai nasabah 
diberikan lebih kepada anggota maka membantu meningkatkan emosional yang muncul antara nasabah 
dengan koperasi berupa manfaat ekonomi, fungsional dan psikologis dari konsekuensi nasabah 
menggunakan produk dan jasa dalam memenuhi kebutuhan tertentu. Ketika anggota merasa bahwa mereka 
nilai nasabah sangat penting bagi nasabah dari koperasi secara tidak langsung nilai nasabah mereka akan 
meningkat. 

4. Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah pada Anggota nasabah di Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu, 
hal ini memberikan makna bahwa jika koperasi memperhatikan faktor- faktor seperti kualitas pelayanan, 
kepuasan nasabah, dan nilai nasabah agar Loyalitas Nasabah meningkat, maka koperasi harus menerima 
kritikan maupun saran dari para anggota nasabah koperasi. 

 
SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, maka saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu 

a. Diharapkan anggota maupun koperasi di Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” Kecamatan Puncu lebih 
memperhatikan faktor-faktor yang bisa meningkatkan Loyalitas Nasabah seperti kualitas pelayanan yang 
harus diperbaiki dengan menerima kritikan dan saran dari para anggota. 

b. Diharapkan dengan komunikasi yang terbuka membantu membangun kepercayaan dan rasa memiliki 
yang kuat di antara anggota nasabah koperasi dan koperasi. Ketika anggota merasa bahwa mereka dapat 
terus meningkatkan kepuasan nasabah , secara tidak langsung loyalitas nasabah mereka akan 
meningkat. 

c. Diharapkan dengan memberikan apresiasi dan penghargaan untuk pencapaian dan anggota-anggota 
koperasi seperti mrnjadi anggota tetap koperasi mereka, akan membuat penghargaan agar anggota 
koperasi tidak berpindah ke koperasi lain. 

d. Diharapkan dengan menyediakan program pengembangan  kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan 
nila nasabah anggota. Identifikasi kebutuhan pengembangan anggota nasabah koperasi, dan sediakan 
pelatihan, workshop, atau program lainnya. Maka Loyalitas Nasabah akan meningkatkan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Bagi penelitian selanjutnya diharapkan memperbanyak variabel atau penggunaan variabel lain untuk 

mendapatkan temuan baru mengenai apa saja yang dapat meningkatkan Loyalitas Nasabah dalam mencapai 
tujuanKoperasi. 

 
DAFTAR RUJUKAN 
[1] Instruksi Prelsideln Relpublik Indolnelsia Nolmolr 4 Tahun 1973 Pasal 1 telntang Kolpelrasi Unit Delsa  
[2] Molsahab, R, Olsman M, T. Ramayah. 2010. Selrvicel Quality, Custolmelr Satisfactioln and Lolyalty: A Telst 
 olf Meldiatioln. Intelrnatiolnal Businelss Relselarch. Voll 3 Nol 4. 
[3] Hidayat, A. A. (2009). Pelngantar Kelbutuhan Dasar Manusia : Aplikasi Kolnselp dan Prolsels Kelpelrawatan. 
 Jakarta: Salelmba Meldika. 
[4] Tjiptolnol, Fandy. 2014, Pelmasaran Jasa – Prinsip, Pelnelrapan, dan Pelnellitian, Andi Olffselt, Yolgyakarta. 
[5] Crolnin, J. Jolselph Jr. dan Taylolr, Stelveln. 1992. Melasuring Selrvicel Quality: Relelx Aminatioln and 
 Elxtelnsioln, Jolurnal olf Markelting.56. pp. 55-68. 



 

Seminar Nasional Manajemen, Ekonomi dan Akuntasi 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis UNP Kediri 

 

 

864 

 

[6] Amir Mahmud Zain Nasution. ( 2015 ). “ Pengaruh Komunikasi Organisasi terhadaptingkat produktivitas 
 kerja karyawan di PT. Panen Lestari Internusa Sogo Medan”. Jurnal Ilmu  Ekonomi dan Bisnis Vol 4 No  
[7] Zelithaml L, Valelriel A: A Parasuraman; Lelolnardol L, Belrry, (1988), “Selrvqual a Multriplel – Itelm Scalel folr 
 Melasuring Colnsumelr Pelrcelptioln olf Selrvicel Quality”, Jolurnal and Re ltailing, Voll. 64, Spiring, p, 12-40 
[8] Tjiptolnol, Fandy. 2014, Pelmasaran Jasa – Prinsip, Pelnelrapan, dan Pelnellitian, Andi Olffselt, Yolgyakarta. 
[9] Sugiyolnol. 2015. Meltoldel Pelnellitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung : ALFABE lTA. 
 
 
 


