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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of servicescape and satisfaction on loyalty
and the role of satisfaction in mediating the effect of servicescape on loyalty. This research was
conducted at the Pinang Sari Cooperative in Abiansemal Badung. Questionnaires that have been
tested for validity and reliability were given to 83 respondents. Data collection techniques are
observation, interviews, documentation, literature and questionnaires. While the data analysis
techniques are path analysis and sobel test. The test results show that Servicescape has a positive
and significant effect on satisfaction seen from the t value of 8.096 and sig 0.00. Member
satisfaction has a positive and significant effect on oyalty seen from the t value of 7,814 with sig
0,000. Servicescape has a positive and significant effect on loyalty seen from the t value of 3.670
with sig 0.000. Member satisfaction is able to mediate the influence of Servicescape on Loyalty
seen from the calculated z value that is greater than z table 5,590> 1.98.

Keyword : Servicescape, Customer Satisfaction, and Loyalty

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh servicescape dan kepuasan terhadap
loyalitas dan peran kepuasan memediasi pengaruh servicescape terhadap loyalitas. Penelitian ini
dilakukan pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung. Kuesioner yang sudah diuji
validitas dan reliabilitasnya diberikan kepada 83 responden. Teknik pengumpulan datanya adalah
observasi, wawancara, dokumentasi, kepustakaan dan kuisioner. Sedangkan teknik analisis
datanya adalah path analisis dan uji sobel test. Hasil pengujian menunjukkan Servicescape
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dilihat dari nilai t hitung sebesar 8,096 dan
sig 0,00. Kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas dilihat dari nilai
t hitung sebesar 7,814 dengan sig 0,000. Servicescape berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas dilihat dari nilai t hitung sebesar 3,670 dengan sig 0,000. Kepuasan anggota
mampu memediasi pengaruh Servicescape terhadap loyalitas dilihat dari nilai z hitung yang
lebih besar dari z tabel 5,590 > 1,98.

Kata kunci : Servicescape, Kepuasan, dan Loyalitas
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Pendahuluan

Perkembangan Perekonomian Nasional yang dihadapi dunia usaha termasuk koperasi dan
usaha kecil menengah saat ini sangat cepat dan dinamis. Koperasi merupakan salah satu bentuk
badan usaha yang sesuai dengan kepribadian bangsa Indonesia yang pantas di tumbuh
kembangkan sebagai badan usaha penting dan bukan sebagai alternatif terakhir. Koperasi adalah
perkumpulan orang bukan perkumpulan modal, sehingga anggota berperan penting bagi koperasi.
Dalam Undang Undang No.25 Tahun 1992 tentang perkoperasian disebutkan salah satu
kewajiban anggota koperasi adalah berpartisipasi dalam kegiatan usaha yang diselenggarakan
oleh koperasi. Partisipasi mereka sangat dibutuhkan untuk memajukan usaha koperasi. Namun,
koperasi tidak hanya membutuhkan partisipasi anggota, loyalitas merekapun dibutuhkan karena
anggota tidak hanya berperan sebagai anggota tetapi juga sebagai pelanggan koperasi.

Koperasi Pinang Sari adalah salah satu Koperasi Simpan Pinjam yang berada di JIn
Oleg, Batanbuah Desa Abiansemal Dauh Yeh Cani yang didirikan dengan tujuan membangun
ekonomi masyarakat dalam menata pemenuhan kebutuhan keuangannya secara mandiri dan
terencana, mendorong para anggota untuk berpola hidup hemat dan memperkecil ketergantungan
terhadap hutang untuk meningkatkan kesejahteraan. Memiliki banyak anggota dengan loyalitas
yang tinggi merupakan suatu yang diharapkan oleh Koperasi Pinang Sari demi kemajuan
koperasi untuk dimasa yang akan datang. Perkembangan anggota yang meminjam kredit di
Koperasi Pinang Sari dalam empat tahun terakhir seperti pada Tabel 1 yang menunjukkan pada
jumlah anggota dan jumlah kredit di Koperasi Pinang Sari tahun 2016 sampai dengan 2019
Tabel 1 Data Jumlah Anggota yang meminjam kredit di Koperasi Pinang Sari Tahun

2016-2019
No Tahun Jumlah Anggota
1 2016 641
2 2017 636
3 2018 527
4 2019 499

Sumber : data diolah (2021)

Dari Tabel 1. menunjukkan bahwa terjadi penurunan jumlah anggota yang meminjam
kredit secara signifikan, hal ini dikarenakan anggota yang meminjam kredit megeluh akibat dana
yang diberikan tergolong rendah dan pelayanan yang masih belum optimal oleh karena itu

anggota memilih untuk mencari kredit yang lebih besar hal ini menunjukkan anggota yang
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kurang puas dengan pelayanan kredit yang diberikan. Anggota yang banyak menjadi nasabah
kredit mengalami penurunan maka anggota yang meminjam kredit ikut menurun. Dilihat dari
data empat tahun terakhir menunjukkan bahwa anggota yang meminjam kredit di Koperasi
Pinang Sari kurang loyal dalam melakukan pinjaman kredit. Dari tahun 2016 jumlah anggota
yang meminjam kredit di Koperasi Pinang Sari mencapai 641 anggota terjadi penurunan sampai
paling sedikit pada tahun 2019 dengan jumlah 449 anggota.

Ada beberapa unsur yang tidak mendukung Lingkungan Fisik (Servicescape) yang ada di
Koperasi Pinang Sari, seperti tempat duduk yang kurang untuk anggota yang sedang melakukan
transaksi sehingga beberapa anggota berada di luar kantor, kurangnya pendingin ruangan dan
wangi udara yang membuat anggota tidak nyaman saat bertransaksi dikarenakan koperasi yang
kecil dan anggota yang melakukan transaksi banyak. Dengan ditingkatkannya servicespace
dengan menghadirkan fasilitas kasat mata yang diharapkan mampu menghadirkan kesan positif
bagi anggota dengan tujuan untuk membuat anggota merasa puas.

Penelitian ini berupaya menggali seberapa besar servicescape berpengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas pada Koperasi Pinang Sari, dimana belum pernah perusahaan ini
mengadakan penelitian mengenai servicescape, loyalitas serta kepuasan anggota. Maka
dari itu Koperasi Pinang Sari harus mampu meningkatkan servicescape untuk
mendapatkan kepuasan anggota dan menjaga loyalitas anggota agar menjadi koperasi
pilihan yang terpercaya. Dari permasalahan diatas didapatkan rumusan masalah 1)
Bagaimanakah pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan Anggota Pada Koperasi Pinang

Sari di Abiansemal Badung? 2) Bagaimanakah pengaruh Kepuasan Anggota terhadap
Loyalitas pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung? 3) Bagaimanakah pengaruh
Servicescape terhadap Loyalitas pada Koperasi Pinang Sari di  Abiansemal Badung? 4)
Bagaimanakah peran Kepuasan Anggota Memediasi pengaruh Servicescape terhadap
Loyalitas pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung?

Menurut Timm (2013:7), loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang selalu
melakukan pembelian ulang, yang pada gilirannya menjamin aliran pendapatan bagi
perusahaan, memiliki kecenderungan membeli lebih banyak, mau membayar dengan harga
yang lebih mahal, yang akan berdampak secara langsung kepada keuntungan yang
diperoleh perusahaan. Dixon, (2013:204) menyampaikan bahwa loyalitas pelanggan
didorong oleh usaha-usaha yang dilakukan perusahaan untuk memenuhi janji-janjinya dan

menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan. Jasfar (2012:22) berpendapat
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loyalitas pelanggan adalah komitmen yang sangat mendalam dari pelanggan untuk
membeli kembali suatu produk yang disukai dengan konsisten di masa mendatang.

Servicescape adalah sebuah konsep yang dikembangkan oleh Bitner untuk
menekankan dampak lingkungan fisik di mana suatu proses pelayanan berlangsung.
Bitner pada tahun 1992 dalam Rosenbaum & Massiah (2011:471) mendefinisikan
servicescape adalah: “physical setting in which a marketplace exchange its performed,
delivered and consumed within a service organization”. artinya adalah bahwa
servicescape merupakan tampilan fisik dimana pertukaran transaksi jasa dilakukan,
disampaikan dan dikonsumsi dalam sebuah organisasi jasa. Dimensi fisik dalam
servicescape yang dimaksud oleh Bitner tersebut memiliki karakteristik yang bisa
dikontrol, objektif dan menjadi stimulus bersifat material pada pelayanan (Rosenbaum
dan Massiah, 2011:481). Pemasar harus menyadari bahwa mereka harus memenuhi
kebutuhan konsumen yang belum terpenuhi dan bagaimana mengkomunikasikan
kemampuan pemasar untuk memuaskan kebutuhan-kebutuhan tersebut melalui stimulus
dari servicescape (Rosenbaum dan Massiah, 2011:483).

Kotler dan Keller (2016:153) mendefinisikan Kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan kinerja yang telah
dipersepsikan suatu produk atau jasa (hasil) dengan harapannya. Jika kinerja gagal
memenuhi harapannya, maka pelanggan akan merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai
dengan harapannya, maka pelanggan akan merasa puas. Jika melebihi harapannya, maka
pelanggan akan merasa sangat puas atau senang. Daryanto dan Setyobudi (2014:43)
menyatakan kepuasan konsumen adalah suatu penilaian emosional dari konsumen setelah
konsumen menggunakan produk dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang
menggunakannya terpenuhi.

Berdasarkan  kajian  teorittk dan  penelitian sebelumnya yang dijadikan
bahan referensi dalam penelitian 1ini, dirumuskan hipotesis dalam penelitian ini
sebagai berikut:

1. Pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan.
Penelitian yang dilakukan oleh Pingkan Gosal, dkk (2018) bahwa Servicescape
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Penelitian yang sejalan
dengan Pricilia Sinta Sakinda, dkk (2020) menyatakan bahwa pengaruh servicescape

terhadap kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan.
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H1 : Diduga Servicescape mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Anggota pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung.
2. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas
Penelitian yang dilakukan oleh Novianti, dkk (2018) menyatakan bahwa pengaruh
ada pengaruh langsung signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Selvy Normasari, dkk (2013) bahwa
Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
H2 : Diduga Kepuasan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Anggota pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung.
3. Pengaruh Servicescape terhadap Loyalitas
Penelitian yang dilakukan oleh Erdina Novita Putri, dkk (2018) menyatakan
bahwa pengaruh Servicescape memiliki pengaruh terhadap loyatitas pelanggan. Bahwa
Servicescape berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas.
H3 : Diduga Servicescape mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Anggota pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung.
4. Diduga Kepuasan berperan memediasi pengaruh Servicescape terhadap Loyalitas.
Penelitian yang dilakukan oleh Pricilia Sinta Sakinda, dkk (2020) menyatakan
bahwa Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Servicescape dan Loyalitas.
H4 : Diduga Kepuasan berperan memediasi pengaruh servicescape terhadap loyalitas

Anggota pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung
Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan penelitian jenis asosiatif kausal berguna untuk
menganalisis pengaruh Servicescape terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Anggota sebagai
variabel Mediasi pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung. Kerangka berpikir

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

H3

Kepuasan
Anggota (M)

loyalitas
(Y

Servicescape
(X)

H2

H4
Gambar 1. Kerangka Berpikir

Sumber : Putri, Gosal (2018), Sakinda (2020)
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh anggota yang menggunakan produk
atau jasa pada Koperasi Pinang Sari tahun 2019 adalah 499 anggota. Pengambilan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 83 orang anggota yang
meminjam kredit di Koperasi Pinang Sari. Data yang dipergunakan dalam penelitian ini
adalah data primer. Data tersebut dikumpulkan dengan wawancara langung melalui
kuesioner yang didesain untuk memperoleh data. Disamping itu, dipergunakan pula
sejumlah data sekunder yang dikumpulkan melalui hasil observasi dan kepustakaan untuk
mendukung ataupun memperkaya hasil analisis dalam penelitian  ini. Data penelitian
dikumpulkan dengan instrumen berupa kuesioner yang disebarkan secara langsung kepada
responden. Instrumen penelitian yang digunakan terlebih dahulu diuji dengan uji validitas
dan uji reliabilitas. Selanjutnya teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini

adalah path analisis dan uji sobel.
Hasil Penelitian dan Pembahasan

Berdasarkan hasil perhitungan dalam uji validitas dan uji reliabilitas, menunjukkan
bahwa bahwa seluruh instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur masing—
masing variabel yang digunakan adalah valid dan reliabel, karena memiliki rpiwng lebih
besar dari rwpel sebesar 0,3 dan koefisien reliabilitas (alpha cronbach) lebih besar dari
0,6. Dengan demikian seluruh variabel penelitian tersebut dapat digunakan untuk analisis
statistik lebih lanjut.

Tabel 2. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Pengaruh
Tidak
langsung
Melalui
Pengaruh kepuasan Pengaruh
Variabel langsung anggota Total
Kepuasan
Servicescape > anggota 0,667 - 0,667
Loyalitas 0,292 0,181 0,473
Kepuasan
anggota > Loyalitas 0,622 - 0,622

Sumber : data diolah (2021)

Diketahui bahwa difrensiasi produk berpengaruh langsung terhadap customer
satisfaction sebesar 0,752 dan customer satisfaction berpengaruh langsung terhadap
customer loyalty sebesar 0,604. Difrensiasi produk memiliki pengaruh langsung terhadap

customer loyalty sebesar 0,365 dan ketika melalu variabel mediasi (customer satisfaction)
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pengaruh difrensiasi produk terhadap customer loyalty menjadi 0,583 atau meningkat
sebesar 0,218.
Tabel 3. Path Analisis

Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.520 1.958 776 440
Servicescape .661 .082 667 8.096 .000

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 13.802 .954 14.462 .000
Servicescape 195 .053 292 3.670 .000
Kepuasan 419 054 622 7.814 000
anggota

Sumber : data diolah (2021)
1. Pengaruh servicescape terhadap kepuasan anggota

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh taraf signifikansi penelitian untuk variabel
servicescape terhadap kepuasan anggota sebesar 0,000 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan
H; diterima, dengan kata lain servicescape berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
anggota Koperasi Pinang Sari. Hasil ini sekaligus menjawab hipotesis pertama penelitian
ini. Hasil analisis data menunjukan bahwa servicescape memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan anggota. Hasil analisis memiliki makna bahwa semakin
meningkatnya servicescape maka semakin meningkat pula kepuasan anggota. Dengan
kata lain jika pihak Koperasi Pinang Sari mampu menciptakan servicescape yang baik
maka kepuasan anggota yang terbangun akan semakin meningkat dan para anggota akan
semakin senang. Anggota pada umumnya telah mencoba berbagai jenis fasilitas produk
sehingga mencapai tittk kepuasan tertentu. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Pingkan Gosal, dkk (2018) bahwa Servicescape secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Penelitian yang sejalan dengan Pricilia Sinta
Sakinda, dkk (2020) menyatakan bahwa pengaruh servicescape terhadap kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan..
2. Pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas .

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh taraf signifikansi penelitian untuk variabel
kepuasan anggota terhadap loyalitas sebesar 0,000 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan H;
diterima, dengan kata lain kepuasan anggota berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pada Koperasi Pinang Sari. Hasil ini sekaligus menjawab hipotesis kedua penelitian ini.
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Hasil analisis data menunjukan bahwa kepuasan anggota memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap loyalitas. Hasil analisis memiliki makna bahwa semakin
meningkatnya kepuasan anggota maka semakin meningkat pula loyalitas. Dengan kata
lain jika pihak Koperasi Pinang Sari mampu meningkatkan kepuasan anggota yang
dimiliki maka hal itu akan berdampak pada peningkatan loyalitas. Karena dengan
kepuasan anggota yang tinggi akan mampu lebih baik dalam memutuskan. Kepuasan
anggota merupakan faktor paling penting dalam hubungan antara penyedia layanan dan
pengguna layanan. Untuk mencapai kepuasan anggota di titik tertinggi tentu tidak
mudah. Namun ketika Koperasi Pinang Sari mampu memberikan kepuasan terbaik
kepada anggotanya tentu akan sulit memikirkan tempat lain selain Koperasi Pinang Sari.
Secara pasti hal tersebut juga akan menimbulkan loyalitas terhadap Koperasi Pinang Sari
dimana anggota koperasi enggan untuk mencoba tempat lain ketika mendapatkan
kepuasan masimal disini. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Novianti,
dkk (2018) menyatakan bahwa pengaruh ada pengaruh langsung signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan  loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Selvy
Normasari, dkk (2013) bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan..
3. Pengaruh servicescape terhadap loyalitas

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh taraf signifikansi penelitian untuk variabel
servicescape terhadap loyalitas  sebesar 0,000 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan H;
diterima, dengan kata lain servicescape berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada
Koperasi Pinang Sari. Hasil ini sekaligus menjawab hipotesis ketiga penelitian ini. Hasil
analisis data menunjukan bahwa servicescape memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Hasil analisis memiliki makna bahwa semakin baik
servicescape  yang tercipta maka semakin meningkat pula loyalitas. Dengan kata lain
jika pihak Koperasi Pinang Sari mampu meningkatkan dan mengembangkan servicescape
yang selama ini ada maka anggota koperasi yang ada akan mampu meningkatkan
loyalitasnya seiring dengan servicescape yang terbentuk. Banyaknya fasilitas yang
ditawarkan tempat lain tentu membuat anggota koperasi terpengaruh. Namun jika pihak
Koperasi Pinang Sari mampu memberikan jangkauan yang lebih luas dari tempat lain
hal itu membuat Koperasi Pinang Sari memiliki nilai lebih untuk membangkitkan
loyalitas konsumen. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Erdina

Novita Putri, dkk (2018) menyatakan bahwa pengaruh servicescape memiliki pengaruh
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terhadap loyatitas pelanggan.
4. Pengaruh servicescape terhadap loyalitas melalui kepuasan anggota.

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh Zpiung (5,590) > Z vt (1,98), sehingga
Ho ditolak dan H; diterima, dengan kata lain kepuasan anggota merupakan variabel
intervening yang menghubungkan servicescape dengan loyalitas. Analisis peran mediasi
dalam penelitian ini atas konstruk atribut kepuasan anggota terhadap hubungan antara
servicescape dan loyalitas menemukan bahwa kepuasan anggota merupakan variabel
mediasi karena hasil pengolahan data menunjukan bahwa dari variabel mediasi (kepuasan
anggota)  memiliki pengaruh yang signifikan sehingga dapat dikatan dalam hal ini
kepuasan anggota merupakan variabel mediasi. Artinya kepuasan anggota dapat
membantu meningktkan loyalitas yang diakibatkan servicescape. Dengan memberikan
jangkauan produk yang lebih luas hal ini akan membuat anggota koperasi merasa puas.
Hal ini akan mendorong kepuasan yang ada dalam diri konsumen menjadi muncul dan
tak jarang menjadikanya sebuah loyalitas karena apa yang mereka dapatkan di Koperasi
Pinang Sari belum tentu bisa mereka teemukan di tempat lain. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Pricilia Sinta Sakinda, dkk (2020) menyatakan bahwa

servicescape berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas

Simpulan

Hasil pengujian menunjukkan servicescape berpengaruh  positif dan signifikan
terhadap kepuasan anggota pada Koperasi Pinang Sari. Kepuasan anggota berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pada Koperasi Pinang Sari. Servicescape
berpengaruh  positif dan signifikan terhadap loyalitas  pada Koperasi Pinang Sari.
Kepuasan anggota mampu memediasi pengaruh servicescape terhadap loyalitas pada

Koperasi Pinang Sari.

Dari segi servicescape diharapkan pihak koperasi meningkatkan fasilitas yang dapat
meningkatkan kenyamanan di ruang tunggu agar sesuai dengan kegunaanya. Dari segi
kepuasan anggota diharapkan memberikan melatih lagi karyawan yang dimiliki agar
dapat memberikan pelayanan yang lebih cepat dan akurat. Dari segi loyalitas sebaiknya
pihak koperasi lebih meningkatkan produk yang dimiliki agar membuat nasabah menjadi

lebih tertarik.
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