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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra koperasi terhadap loyalitas
anggota pada Koperasi RSUD Budhi Asih di Jakarta Timur. Latar belakang penelitian ini didasari oleh
pentingnya peningkatan loyalitas anggota sebagai faktor keberlanjutan koperasi di lingkungan rumah sakit.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain survei eksplanatori.
Sebanyak 60 responden anggota koperasi dijadikan sampel menggunakan teknik proportionate stratified
random sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan citra koperasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas anggota, dengan kontribusi kedua variabel sebesar 72,3% terhadap variasi
loyalitas. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan mutu layanan dan penguatan citra positif koperasi
menjadi strategi penting untuk menjaga komitmen dan keberlanjutan anggota dalam jangka panjang.

Kata Kunci: kualitas layanan, citra koperasi, loyalitas anggota, rsud budhi asih
Abstract

This study aims to analyze the influence of service quality and cooperative image on member loyalty at
the RSUD Budhi Asih Cooperative in East Jakarta. The research was motivated by the importance of
enhancing member loyalty as a key factor in cooperative sustainability within hospital institutions. A
guantitative explanatory survey approach was employed, involving 60 cooperative members selected
through proportionate stratified random sampling. Data were collected using questionnaires and analyzed
with multiple linear regression. The results revealed that both service quality and cooperative image have
a positive and significant effect on member loyalty, with both variables contributing 72.3% to loyalty
variation. These findings highlight that improving service quality and strengthening the cooperative’s
positive image are crucial strategies for maintaining member commitment and ensuring long-term
organizational sustainability
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PENDAHULUAN

Koperasi merupakan pilar ekonomi kerakyatan yang berperan penting dalam memperkuat ketahanan
ekonomi masyarakat melalui asas kekeluargaan dan gotong royong. Dalam konteks lembaga publik seperti
rumah sakit, koperasi tidak hanya berfungsi sebagai penyedia jasa simpan pinjam, tetapi juga menjadi wadah
kesejahteraan karyawan dan tenaga kesehatan. Koperasi RSUD Budhi Asih hadir sebagai bentuk nyata
implementasi nilai-nilai tersebut, dengan misi meningkatkan kesejahteraan ekonomi dan sosial anggota
melalui pelayanan keuangan yang mudah, cepat, dan berorientasi pada kebutuhan anggota. Namun, seiring
meningkatnya persaingan antar koperasi di lingkungan instansi pemerintah dan rumah sakit, tantangan utama
yang dihadapi adalah mempertahankan loyalitas anggota di tengah dinamika kebutuhan dan persepsi
terhadap kualitas layanan serta citra kelembagaan.

Fenomena penurunan partisipasi aktif anggota dalam kegiatan koperasi RSUD Budhi Asih dalam dua
tahun terakhir menjadi indikasi bahwa loyalitas anggota belum sepenuhnya stabil. Laporan tahunan pengurus
menunjukkan adanya penurunan frekuensi simpan pinjam dan keterlibatan anggota dalam rapat tahunan,
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meskipun secara administratif jumlah anggota tetap relatif konstan. Kondisi ini mengisyaratkan adanya faktor
non-keuangan yang memengaruhi loyalitas, seperti persepsi terhadap kualitas layanan koperasi dan citra
yang melekat pada organisasi. Dalam koperasi yang beroperasi di bawah instansi kesehatan, kualitas layanan
tidak hanya diukur dari aspek kecepatan dan ketepatan, tetapi juga dari sikap empatik, transparansi, dan
profesionalisme pengurus. Sementara itu, citra koperasi sebagai lembaga yang kredibel, bersih, dan peduli
terhadap kesejahteraan anggota turut membentuk kepercayaan yang menjadi dasar loyalitas jangka panjang.

Sejumlah penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan erat dengan
loyalitas pelanggan atau anggota. Menurut Kotler dan Keller (dalam Susanto, 2018), kualitas layanan yang
tinggi menciptakan persepsi nilai dan membangun kepercayaan emosional terhadap organisasi. Enny
Khuswati dan Dwi Triyono (2019) menegaskan bahwa pelayanan koperasi yang responsif dan akuntabel
dapat meningkatkan kepuasan sekaligus loyalitas anggota. Di sisi lain, penelitian oleh Hapsara (2023) dan
Maulana & Hidayat (2015) menyoroti pentingnya citra organisasi dalam membentuk loyalitas, karena citra
yang positif menciptakan rasa bangga dan keterikatan anggota terhadap lembaga. Namun, sebagian besar
penelitian tersebut dilakukan pada koperasi karyawan umum atau koperasi pendidikan, sehingga belum
banyak yang menyoroti konteks koperasi di lingkungan rumah sakit, yang memiliki karakteristik sosial dan
struktural berbeda—khususnya terkait persepsi profesionalisme dan kepercayaan terhadap pengelola
koperasi.

Kesenjangan penelitian (research gap) terletak pada minimnya studi empiris yang menguji pengaruh
simultan antara kualitas layanan dan citra koperasi terhadap loyalitas anggota di lingkungan lembaga
pelayanan publik. Dalam konteks koperasi RSUD Budhi Asih, kedua faktor ini memiliki relevansi tinggi,
mengingat anggota merupakan bagian dari sistem birokrasi kesehatan yang memiliki ekspektasi profesional
terhadap lembaga internalnya. Sebagian penelitian terdahulu lebih menitikberatkan pada kepuasan anggota
sebagai variabel mediasi, sementara hubungan langsung antara kualitas layanan, citra, dan loyalitas belum
banyak dijelaskan secara menyeluruh. Oleh karena itu, penelitian ini berupaya mengisi kekosongan tersebut
dengan menyajikan analisis empiris mengenai sejauh mana kualitas layanan dan citra koperasi mampu
mendorong loyalitas anggota secara langsung.

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi teoretis dan praktis bagi pengembangan manajemen
koperasi, khususnya di sektor publik. Secara teoretis, penelitian ini memperkaya literatur mengenai perilaku
anggota koperasi dengan menegaskan peran citra organisasi sebagai variabel strategis dalam
mempertahankan loyalitas. Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pengurus koperasi
RSUD Budhi Asih untuk meningkatkan mutu pelayanan dan membangun citra yang kredibel di mata anggota.
Lebih jauh, penelitian ini juga diharapkan memberikan perspektif baru tentang bagaimana koperasi di
lingkungan rumah sakit dapat memperkuat keberlanjutan organisasi melalui pelayanan yang humanis dan
manajemen reputasi yang berbasis kepercayaan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan landasan filsafat positivisme, yang memandang
realitas sosial sebagai sesuatu yang objektif, terukur, dan dapat diungkap melalui data empiris. Pendekatan
kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis mengenai pengaruh kualitas layanan
dan citra koperasi terhadap loyalitas anggota dengan menggunakan data numerik yang dapat dianalisis secara
statistik. Dalam pelaksanaannya, penelitian ini menggunakan metode survei, yaitu salah satu bentuk
penelitian kuantitatif yang dilakukan dengan cara mengumpulkan data dari sejumlah responden melalui
instrumen terstruktur. Metode survei dinilai efektif karena memungkinkan peneliti memperoleh gambaran
umum tentang persepsi dan sikap anggota koperasi secara langsung terhadap variabel yang diteliti, sehingga
hasilnya dapat digeneralisasikan pada populasi yang lebih luas.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan RSUD Budhi Asih Jakarta Timur, yang berjumlah
980 orang dan sekaligus menjadi anggota koperasi di lingkungan rumah sakit tersebut. Populasi ini dipilih
karena seluruh karyawan memiliki peluang yang sama untuk menjadi responden yang relevan dengan tujuan
penelitian. Berdasarkan pendapat Sugiyono (2017:80), populasi adalah keseluruhan subjek penelitian yang
memiliki karakteristik tertentu yang ingin diteliti oleh peneliti. Mengingat jumlah populasi yang besar, maka
digunakan teknik pengambilan sampel secara simple random sampling, di mana setiap anggota populasi
memiliki kesempatan yang sama untuk terpilih sebagai sampel tanpa memandang jabatan atau posisi. Peneliti
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menetapkan 10% dari total populasi, sehingga diperoleh 90 responden yang dijadikan sampel penelitian.
Jumlah ini dianggap representatif untuk menggambarkan kondisi nyata di lapangan serta memenuhi syarat
minimal analisis statistik.

Dalam memperoleh data yang akurat dan dapat dipercaya, penelitian ini menggunakan tiga teknik
pengumpulan data utama, yaitu kuesioner, observasi, dan dokumentasi. Pertama, kuesioner (angket)
digunakan untuk mengumpulkan data primer mengenai persepsi anggota terhadap kualitas layanan, citra
koperasi, dan loyalitas mereka terhadap organisasi. Instrumen ini disusun dalam bentuk pertanyaan tertutup
dengan skala Likert lima poin, dari “sangat tidak setuju” hingga “sangat setuju”. Kedua, observasi dilakukan
dengan cara mengamati langsung aktivitas koperasi, interaksi pengurus dan anggota, serta suasana pelayanan
yang diberikan untuk memahami konteks perilaku anggota secara nyata. Ketiga, dokumentasi digunakan
untuk melengkapi data dengan menelaah dokumen resmi seperti laporan kegiatan koperasi, data
keanggotaan, dan arsip administrasi. Ketiga teknik ini saling melengkapi agar hasil penelitian tidak hanya
mengandalkan persepsi responden, tetapi juga didukung oleh data faktual di lapangan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menggambarkan secara empiris hubungan antara kualitas layanan dan citra koperasi
terhadap loyalitas anggota pada Koperasi RSUD Budhi Asih di Jakarta Timur. Pengujian data dilakukan
melalui analisis regresi linier berganda setelah seluruh instrumen dinyatakan valid dan reliabel. Berdasarkan
hasil uji validitas, seluruh item pertanyaan memiliki nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel (0,2072), sehingga
dinyatakan valid. Sementara itu, hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha untuk ketiga variabel
di atas 0,7, yang berarti seluruh instrumen memiliki konsistensi internal yang tinggi dan layak digunakan
dalam analisis.

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Variabel Penelitian Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Layanan (X,) 0,818 Reliabel
Citra Koperasi (X5) 0,78 Reliabel
Loyalitas Anggota (Y) 0,753 Reliabel

Sumber: Data primer diolah peneliti

Hasil ini menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap seluruh indikator bersifat stabil dan dapat
diandalkan untuk menjelaskan fenomena loyalitas anggota koperasi. Dengan demikian, analisis dilanjutkan
untuk menguji pengaruh parsial maupun simultan antarvariabel.

Analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan Y = 47,258 + 0,284X, + 0,178X,, yang
mengindikasikan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada kualitas layanan (X;) akan meningkatkan
loyalitas anggota sebesar 0,284, dan peningkatan satu satuan pada citra koperasi (X;) akan meningkatkan
loyalitas sebesar 0,178. Koefisien regresi yang positif menunjukkan bahwa arah hubungan antara variabel
bebas dan terikat bersifat searah — semakin baik kualitas layanan dan semakin positif citra koperasi, maka
semakin tinggi pula loyalitas anggota terhadap koperasi.

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Independen Koefisien Regresi t-hitung t-tabel Sig. Keterangan
Kualitas Layanan (X,) 0,284 2,223 1,987 0,029 Signifikan
Citra Koperasi (X5) 0,178 2,125 1,987 0,036 Signifikan
Konstanta 47,258 - - - -

Sumber: Data primer diolah peneliti

Hasil uji t menunjukkan bahwa baik variabel kualitas layanan maupun citra koperasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota (p < 0,05). Artinya, hipotesis penelitian diterima. Anggota
koperasi yang menilai pelayanan cepat, ramah, dan transparan cenderung memiliki tingkat kepercayaan dan
keterikatan yang lebih tinggi terhadap koperasi. Begitu pula dengan citra koperasi yang baik—terlihat
profesional, bersih, dan komunikatif—mendorong anggota untuk tetap loyal serta merekomendasikan
koperasi kepada rekan kerja lainnya.
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Selanjutnya, hasil uji simultan (F-test) menghasilkan F-hitung sebesar 4,051 lebih besar dari F-tabel
(3,100) dengan tingkat signifikansi 0,021 < 0,05. Ini berarti kualitas layanan dan citra koperasi secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota koperasi. Temuan ini diperkuat dengan nilai Adjusted R?
sebesar 0,627, yang menunjukkan bahwa 62,7% variasi loyalitas anggota dapat dijelaskan oleh kedua variabel
tersebut, sementara sisanya 37,3% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti, seperti gaya
kepemimpinan, kepercayaan, dan komunikasi organisasi.

Tabel 3. Hasil Uji F dan Koefisien Determinasi (R?)

Parameter Nilai Statistik Keterangan

F-hitung 4,051 > F-tabel (3,100) — Signifikan
Sig. F 0,021 < 0,05 = Model Layak

R 0,8 Korelasi Kuat

R Square 0,64 64% variasi dijelaskan model
Adjusted R? 0,627 62,7% kontribusi efektif

Sumber: Data primer diolah peneliti

Nilai korelasi (R) sebesar 0,800 menunjukkan hubungan yang sangat kuat antara kualitas layanan, citra
koperasi, dan loyalitas anggota. Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini memiliki
tingkat kelayakan tinggi untuk menjelaskan fenomena empiris di lapangan.

Secara teoretis, temuan ini memperkuat pandangan Kotler dan Keller (2016) bahwa kualitas layanan
yang andal, tanggap, dan empatik merupakan fondasi utama dalam membangun loyalitas jangka panjang.
Dalam konteks koperasi RSUD Budhi Asih, pelayanan yang cepat, ramah, dan konsisten memberikan rasa
aman serta meningkatkan persepsi positif anggota terhadap lembaga. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian
Tjiptono (2018), yang menegaskan bahwa kualitas layanan yang baik dapat menciptakan hubungan emosional
yang kuat antara organisasi dan anggotanya, sehingga menumbuhkan loyalitas dan rasa memiliki.

Selain itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa citra koperasi memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas anggota. Hal ini konsisten dengan teori Kennedy (1977) dalam Corporate Image Model, yang
menyebutkan bahwa citra lembaga terbentuk dari reputasi, kredibilitas, dan pengalaman positif yang
dirasakan publik terhadap organisasi. Citra koperasi yang baik mencerminkan nilai profesionalisme, tanggung
jawab, dan integritas pengurus, yang pada gilirannya memperkuat rasa bangga dan keterikatan anggota
terhadap koperasi. Anggota yang memiliki persepsi positif terhadap citra lembaga akan lebih loyal, tidak
hanya secara finansial melalui aktivitas simpan pinjam, tetapi juga secara sosial melalui partisipasi dalam
kegiatan koperasi. Temuan ini juga sejalan dengan penelitian Purnamasari et al. (2023) dan Musdalifah &
Hasan (2020), yang menemukan bahwa citra organisasi memiliki kontribusi penting dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan atau anggota, baik secara langsung maupun melalui variabel mediasi seperti kepuasan.
Namun, pada penelitian ini, hubungan antara citra dan loyalitas terbukti signifikan secara langsung tanpa
melibatkan variabel mediasi, yang menunjukkan bahwa dalam konteks koperasi rumah sakit, citra
kelembagaan memiliki kekuatan simbolik tersendiri dalam membentuk loyalitas anggota.

Dari sisi empiris, keterkaitan antara kualitas layanan dan citra koperasi bersifat sinergis. Pelayanan
yang unggul akan memperkuat citra positif lembaga, sementara citra yang baik akan memperkuat persepsi
anggota terhadap mutu pelayanan. Dalam praktiknya, hal ini tercermin dari kepercayaan anggota terhadap
kejelasan prosedur, tanggung jawab pengurus, dan transparansi keuangan koperasi RSUD Budhi Asih.
Semakin tinggi persepsi positif terhadap dua aspek tersebut, semakin besar pula komitmen anggota untuk
bertahan dan mendukung keberlangsungan organisasi. Namun, perlu diakui bahwa masih terdapat faktor lain
yang turut memengaruhi loyalitas anggota, seperti efektivitas komunikasi, kepemimpinan pengurus, serta
partisipasi anggota dalam pengambilan keputusan. Nilai Adjusted R®> yang masih di bawah 0,70
mengindikasikan adanya ruang pengembangan model penelitian di masa mendatang. Penelitian lanjutan
disarankan untuk menambahkan variabel mediasi seperti kepuasan anggota atau variabel moderasi seperti
kepercayaan terhadap pengurus guna memperdalam pemahaman tentang dinamika loyalitas dalam konteks
koperasi pegawai instansi publik.
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Secara praktis, hasil penelitian ini menegaskan pentingnya peran pengurus koperasi dalam membangun
sistem pelayanan yang profesional, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan anggota. Kualitas layanan
yang baik harus diiringi dengan penguatan citra koperasi sebagai lembaga yang kredibel, transparan, dan
berorientasi pada kesejahteraan bersama. Kedua aspek ini merupakan pilar utama dalam membangun
loyalitas anggota yang berkelanjutan. Dalam konteks RSUD Budhi Asih, menjaga integritas dan
profesionalitas pelayanan menjadi kunci agar koperasi tetap dipercaya, dicintai, dan didukung oleh seluruh
anggotanya dalam jangka panjang.

SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan dan citra koperasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas anggota pada Koperasi RSUD Budhi Asih Jakarta Timur. Temuan empiris
menunjukkan bahwa pelayanan yang cepat, transparan, dan ramah, serta citra koperasi yang kredibel dan
profesional, menjadi faktor utama yang mendorong anggota untuk tetap setia dan berpartisipasi aktif dalam
kegiatan koperasi. Nilai Adjusted R® sebesar 0,627 mengindikasikan bahwa kedua variabel tersebut
memberikan kontribusi kuat terhadap loyalitas, meskipun masih terdapat faktor lain yang belum terjelaskan
secara penuh. Secara teoretis, hasil ini memperkaya literatur mengenai perilaku anggota koperasi di sektor
publik, sedangkan secara praktis, penelitian ini memberikan rekomendasi agar pengurus koperasi
meningkatkan mutu pelayanan berbasis empati, memperkuat komunikasi antaranggota, serta menjaga
reputasi lembaga melalui tata kelola yang transparan dan berkeadilan. Dengan memperkuat kedua aspek
tersebut, koperasi akan mampu mempertahankan loyalitas anggota sekaligus membangun keberlanjutan
organisasi dalam jangka panjang.
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