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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan pemasaran 
relasional terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan anggota pada Koperasi Merah Putih 
Kecamatan Banggae, Kabupaten Majene. Penelitian dilakukan pada koperasi ritel yang baru 
berdiri dan menghadapi persaingan ketat dengan ritel modern serta rendahnya partisipasi 
belanja anggota. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data 
melalui kuesioner kepada anggota koperasi. Analisis data dilakukan menggunakan Partial 
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas layanan dan pemasaran relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan anggota. Kepuasan anggota juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
anggota. Selain itu, kepuasan anggota mampu memediasi pengaruh pemasaran relasional 
terhadap loyalitas anggota, namun tidak mampu memediasi pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas anggota secara signifikan. Temuan ini menegaskan bahwa pembentukan 
loyalitas pada koperasi ritel perintis tidak hanya ditentukan oleh kualitas layanan operasional, 
tetapi juga oleh hubungan emosional, komunikasi, dan kepercayaan yang dibangun antara 
pengurus dan anggota. Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap literatur pemasaran 
koperasi dengan menyoroti pentingnya kepuasan anggota dalam membangun loyalitas pada 
koperasi ritel berbasis komunitas yang sedang berkembang. Hasil penelitian diharapkan dapat 
menjadi bahan pertimbangan bagi pengelola koperasi dalam meningkatkan strategi pelayanan 
dan pengelolaan hubungan anggota untuk mendukung keberlanjutan usaha koperasi. 
 
Kata Kunci: Kualitas Layanan; Pemasaran Relasional; Kepuasan Anggota; Loyalitas Anggota; 
Koperasi Ritel; PLS-SEM. 

Abstract 

This study examines the effects of service quality and relational marketing on member loyalty 
through satisfaction in the Merah Putih Cooperative, Banggae District, Majene Regency. The 
research was conducted in the context of a newly established retail-based cooperative facing 
intense competition from modern retail stores and low member purchasing participation. 
Using a quantitative approach, data were collected from cooperative members through 
questionnaires and analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM). The findings indicate that service quality and relational marketing have positive and 
significant effects on member satisfaction. Member satisfaction also significantly influences 
member loyalty. Furthermore, satisfaction mediates the relationship between service quality 
and loyalty, as well as between relational marketing and loyalty. These findings confirm the 
importance of providing reliable services and maintaining long-term relationships with 
members to strengthen loyalty in early-stage retail cooperatives. This study contributes to the 
literature on cooperative marketing by highlighting the role of satisfaction in building member 
loyalty within emerging community-based retail cooperatives. The results are expected to 
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provide practical implications for cooperative managers in improving service strategies and 
member relationship management to enhance sustainable business performance. 
Keywords: Service Quality; Relational Marketing; Member Satisfaction; Member Loyalty; Retail 
Cooperative; PLS-SEM. 
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PENDAHULUAN  
Koperasi memiliki peran penting dalam mendukung pembangunan ekonomi 

berbasis masyarakat dan meningkatkan kesejahteraan anggota, khususnya di negara 

berkembang seperti Indonesia. Berbeda dengan perusahaan yang berorientasi pada 

keuntungan, koperasi dibentuk berdasarkan prinsip gotong royong, partisipasi 

demokratis, dan kepemilikan bersama. Di Indonesia, koperasi secara konstitusional 

diakui sebagai salah satu pilar utama perekonomian nasional sebagaimana tercantum 

dalam Pasal 33 Undang-Undang Dasar 1945. Dalam beberapa tahun terakhir, 

pemerintah Indonesia meningkatkan upaya revitalisasi koperasi melalui reformasi 

kelembagaan dan percepatan pengembangan koperasi berbasis desa dan komunitas. 

Transformasi ini menuntut koperasi tidak hanya menjalankan fungsi sosial, tetapi juga 

mampu bersaing secara efektif di pasar ritel yang semakin dinamis. 

Pertumbuhan pesat bisnis ritel modern telah meningkatkan persaingan di 

tingkat lokal secara signifikan. Jaringan minimarket dan toko ritel modern 

menawarkan kemudahan, ketersediaan produk, harga yang terstandarisasi, serta 

pelayanan yang efisien, sehingga memengaruhi perilaku pembelian konsumen dan 

meningkatkan kecenderungan berpindah tempat berbelanja (Dam, 2020). Koperasi 

yang baru berdiri, khususnya koperasi berbasis ritel, menghadapi tantangan besar 

dalam menarik dan mempertahankan loyalitas anggota. Dalam konteks ini, kualitas 

layanan dan pemasaran relasional menjadi faktor penting dalam membentuk 

kepuasan dan loyalitas anggota. 

Kualitas layanan telah lama diakui sebagai determinan strategis kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. 

mengidentifikasi dimensi reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik 

sebagai komponen utama yang memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kinerja 

layanan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan (Rini & Hasan, 2022; Salimdra et 

al., 2021). Namun, beberapa penelitian lain menunjukkan hasil yang tidak konsisten, 

di mana kualitas layanan memiliki pengaruh yang lemah atau tidak signifikan 

terhadap loyalitas (Ariyanti & Mar’ah, 2022). Ketidakkonsistenan tersebut 

menunjukkan perlunya penelitian lebih lanjut, khususnya pada organisasi koperasi 

berbasis ritel. 

Pemasaran relasional merupakan faktor penting lainnya dalam membangun 

hubungan jangka panjang antara organisasi dan pelanggan. Pemasaran relasional 

menekankan kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan interaksi jangka panjang 
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untuk mempertahankan retensi dan loyalitas pelanggan (Rosário & Casaca, 2023). 

Beberapa penelitian menemukan bahwa pemasaran relasional secara signifikan 

memengaruhi loyalitas pelanggan melalui peningkatan kepuasan dan kualitas 

hubungan (Martins et al., 2024; Mujahidin et al., 2022). Namun demikian, beberapa 

penelitian melaporkan bahwa tidak semua dimensi pemasaran relasional secara 

konsisten berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas (Gultom & Rohman, 2022). 

Perbedaan hasil tersebut menunjukkan bahwa faktor kontekstual dapat memengaruhi 

efektivitas strategi pemasaran relasional. 

Penelitian ini didasarkan pada Expectancy–Disconfirmation Theory (EDT), yang 

menjelaskan bahwa kepuasan muncul dari perbandingan antara harapan pelanggan 

dan kinerja layanan yang dirasakan. Konfirmasi positif terjadi ketika kinerja yang 

dirasakan memenuhi atau melampaui harapan sehingga menghasilkan kepuasan dan 

mendorong loyalitas (Oliver, 1999). Dalam konteks koperasi, kepuasan anggota 

memiliki peran yang lebih kompleks karena anggota bertindak sebagai pelanggan 

sekaligus pemilik organisasi. Oleh karena itu, mekanisme pembentukan loyalitas 

dalam koperasi dapat berbeda dengan bisnis ritel konvensional. 

Meskipun banyak penelitian telah mengkaji kualitas layanan, pemasaran 

relasional, kepuasan, dan loyalitas, sebagian besar penelitian sebelumnya berfokus 

pada institusi perbankan, koperasi yang telah mapan, atau perusahaan ritel besar. 

Penelitian yang secara khusus mengkaji koperasi ritel baru di lingkungan yang 

kompetitif masih terbatas. Penelitian ini berupaya mengisi kesenjangan tersebut 

dengan menganalisis pembentukan loyalitas anggota pada koperasi ritel berbasis 

komunitas, yaitu Koperasi Merah Putih di Kecamatan Banggae, Kabupaten Majene. 

Koperasi Merah Putih didirikan pada tahun 2025 dan menjalankan usaha ritel 

kebutuhan pokok serta distribusi LPG bagi anggota. Meskipun telah memiliki anggota 

terdaftar, partisipasi pembelian aktif masih relatif rendah, dengan sebagian besar 

transaksi hanya terfokus pada pembelian LPG. Kondisi ini menunjukkan bahwa 

loyalitas anggota terhadap koperasi belum terbentuk sepenuhnya, khususnya untuk 

aktivitas belanja kebutuhan pokok sehari-hari. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan pemasaran relasional terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan 

anggota pada Koperasi Merah Putih. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 

kontribusi teoritis maupun praktis dalam pengembangan literatur loyalitas pada 

koperasi ritel baru serta memberikan rekomendasi strategis bagi pengelola koperasi 

dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas anggota. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
1. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan mengacu pada kemampuan organisasi dalam memberikan 

layanan yang memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Model SERVQUAL 

mengidentifikasi lima dimensi kualitas layanan, yaitu reliabilitas, daya tanggap, 
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jaminan, empati, dan bukti fisik. Kualitas layanan diakui sebagai faktor penting yang 

memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian sebelumnya menemukan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas (Rini & 

Hasan, 2022; Salimdra et al., 2021). Namun, beberapa penelitian menunjukkan hasil 

yang tidak signifikan, terutama pada konteks koperasi (Ariyanti & Mar’ah, 2022). Oleh 

karena itu, penelitian lebih lanjut masih diperlukan, khususnya pada koperasi ritel 

yang baru berkembang. 

 

2. Pemasaran Relasional 

Pemasaran relasional menekankan hubungan jangka panjang antara organisasi 

dan pelanggan melalui kepercayaan, komitmen, dan komunikasi. Pendekatan ini 

berfokus pada mempertahankan pelanggan dibandingkan transaksi jangka pendek 

(Rosário & Casaca, 2023). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pemasaran 

relasional berpengaruh positif terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan (Martins et 

al., 2024; Mujahidin et al., 2022). Dalam koperasi, pemasaran relasional menjadi 

penting karena anggota memiliki peran sebagai pelanggan sekaligus pemilik 

organisasi. 

 

3.  Kepuasan dan Loyalitas Anggota 

Kepuasan anggota merupakan evaluasi positif yang muncul dari perbandingan 

antara harapan dan kinerja layanan aktual sebagaimana dijelaskan dalam Expectancy–

Disconfirmation Theory (Oliver, 1999). Anggota yang puas cenderung melakukan 

pembelian ulang dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan organisasi. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas (Ayinaddis et al., 2023). 

Dalam bisnis koperasi ritel, loyalitas sangat penting bagi keberlanjutan usaha 

karena anggota memiliki banyak alternatif tempat berbelanja. Oleh karena itu, 

peningkatan kualitas layanan dan penguatan hubungan anggota menjadi strategi 

penting dalam membangun loyalitas anggota. 

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota.  

H2: Pemasaran relasional berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota.  

H3: Kepuasan anggota berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota.  

H4: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota melalui 

kepuasan.  

H5: Pemasaran relasional berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota melalui 

kepuasan. 

 

METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis 

pengaruh kualitas layanan dan pemasaran relasional terhadap loyalitas anggota 

melalui kepuasan anggota pada Koperasi Merah Putih Kecamatan Banggae, 
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Kabupaten Majene, Indonesia. Penelitian dilakukan pada tahap awal operasional 

koperasi berbasis ritel komunitas. 

Populasi penelitian terdiri atas seluruh anggota koperasi yang terdaftar. Karena 

jumlah anggota relatif terbatas, penelitian menggunakan teknik sensus dengan 

melibatkan seluruh anggota aktif sebagai responden. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner terstruktur yang dibagikan langsung kepada anggota koperasi. 

Instrumen penelitian dikembangkan berdasarkan penelitian sebelumnya dan 

diukur menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari sangat tidak setuju (1) hingga 

sangat setuju (5). Kualitas layanan diukur menggunakan dimensi SERVQUAL, yaitu 

reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Pemasaran relasional 

diukur melalui indikator kepercayaan, komitmen, dan komunikasi. Kepuasan anggota 

mencerminkan evaluasi anggota terhadap layanan koperasi, sedangkan loyalitas 

anggota mengacu pada niat pembelian ulang dan komitmen terhadap koperasi. 

Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Analisis 

meliputi pengujian model pengukuran melalui uji validitas dan reliabilitas, serta 

pengujian hipotesis model struktural untuk menganalisis hubungan langsung dan 

tidak langsung antarvariabel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 50 anggota Koperasi Merah Putih di Kecamatan 

Banggae, Kabupaten Majene. Responden laki-laki dan perempuan memiliki proporsi 

yang seimbang, masing-masing sebesar 50,0% dari total responden. Sebagian besar 

responden berada pada kelompok usia matang dan produktif, khususnya usia di atas 

45 tahun sebesar 40,0% dan usia 36–45 tahun sebesar 36,0%. Temuan ini menunjukkan 

bahwa mayoritas anggota koperasi merupakan individu aktif secara ekonomi yang 

memiliki tanggung jawab terhadap kebutuhan rumah tangga. 

 

2. Analisis Deskriptif 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian 

berada pada kategori sangat tinggi. Variabel kualitas layanan memperoleh nilai rata-

rata sebesar 3,37 yang menunjukkan bahwa anggota menilai kinerja operasional 

koperasi secara positif. Indikator tertinggi berkaitan dengan keakuratan harga di kasir 

(3,48), ketepatan jam operasional (3,46), dan keramahan petugas (3,46). Temuan ini 

menunjukkan bahwa koperasi telah berhasil menerapkan standar operasional ritel 

yang andal meskipun masih berada pada tahap awal pengembangan. 

Pemasaran relasional memperoleh nilai rata-rata tertinggi di antara seluruh variabel, 

yaitu sebesar 3,42. Anggota memberikan penilaian sangat positif terhadap 

transparansi pengelolaan koperasi, komunikasi proaktif terkait ketersediaan stok, dan 

orientasi hubungan jangka panjang. Temuan ini menunjukkan bahwa pendekatan 
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emosional dan relasional memiliki peran penting dalam memperkuat persepsi 

anggota terhadap koperasi. 

Kepuasan anggota memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,32 yang mencerminkan 

evaluasi positif terhadap pengalaman berbelanja, kenyamanan, dan kinerja koperasi 

secara keseluruhan. Sementara itu, loyalitas anggota memperoleh nilai rata-rata 

sebesar 3,29. Loyalitas terhadap pembelian LPG terlihat lebih tinggi dibandingkan 

loyalitas terhadap pembelian sembako rutin, yang menunjukkan bahwa anggota 

masih membandingkan koperasi dengan ritel modern dari segi variasi produk dan 

kenyamanan berbelanja. 

 

3. Evaluasi Model Pengukuran 

Evaluasi model pengukuran menunjukkan hasil validitas dan reliabilitas yang 

memadai. Seluruh indikator memiliki nilai outer loading di atas 0,70 setelah proses 

eliminasi indikator yang tidak valid. Selain itu, seluruh konstruk memenuhi syarat 

validitas konvergen dengan nilai Average Variance Extracted (AVE) di atas 0,50. 

Pengujian reliabilitas juga menunjukkan konsistensi internal yang kuat melalui nilai 

Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability yang melebihi 0,70.  

Table 1. Hasil Reliabilitas dan Validitas 

Variable Cronbach’s Alpha Composite Reliability AVE 

Service Quality 0.869 0.905 0.656 

Relational Marketing 0.859 0.904 0.702 

Member Satisfaction 0.890 0.916 0.646 

Member Loyalty 0.930 0.942 0.671 

Pengujian validitas diskriminan menggunakan kriteria Fornell–Larcker dan 

rasio HTMT juga menunjukkan bahwa seluruh konstruk memiliki perbedaan empiris 

yang baik satu sama lain. 

4. Evaluasi Model Struktural 

Hasil evaluasi model struktural menunjukkan bahwa seluruh nilai Variance 

Inflation Factor (VIF) berada di bawah 5, yang berarti model terbebas dari masalah 

multikolinearitas. 

Nilai koefisien determinasi (R²) menunjukkan bahwa kualitas layanan dan 

pemasaran relasional mampu menjelaskan 64,9% variasi kepuasan anggota. 

Sementara itu, loyalitas anggota dijelaskan sebesar 64,4% melalui variabel kepuasan 

anggota. 

Table 2. Hasil R-Square  

Variable R² 
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Member Satisfaction 0.649 

Member Loyalty 0.644 

 

Analisis predictive relevance juga menunjukkan kemampuan prediksi model 

yang kuat, dengan nilai Q² sebesar 0,606 untuk kepuasan anggota dan 0,517 untuk 

loyalitas anggota. 

 

5. Pengujian Hipotesis 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota (β = 0,326; p = 0,026). Pemasaran 

relasional juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota (β = 

0,530; p = 0,000). Selain itu, kepuasan anggota terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas anggota (β = 0,803; p = 0,000). 

Table 3. Hasil Pengaruh Langsung 

Hypothesis Path 

Coefficient 

T-

Statistic 

P-

Value 

Result 

Service Quality → Member 

Satisfaction 

0,326 
 

0,326 
 

0,326 
 

Supported 

Relational Marketing → Member 

Satisfaction 

0,530 
 

0,530 
 

0,530 
 

Supported 

Member Satisfaction → Member 

Loyalty 

0,803 
 

0,803 
 

0,803 
 

Supported 

 

Table 4. Hasil Pengaruh Tidak Langsung 

Hypothesis Path 

Coefficient 

T-

Statistic 

P-

Value 

Result 

Service Quality → 

Satisfaction → Loyalty 

0,262 
 

0,262 
 

0,262 
 

Supported 

Relational Marketing → 

Satisfaction → Loyalty 

0,426 
 

0,426 
 

0,426 
 

Supported 

 

Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan anggota memiliki peran mediasi yang 

penting dalam mengubah kualitas layanan operasional dan praktik pemasaran 
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relasional menjadi loyalitas anggota jangka panjang. Pemasaran relasional 

menunjukkan pengaruh tidak langsung yang paling kuat, yang menegaskan bahwa 

keterikatan emosional, kepercayaan, dan komunikasi proaktif memiliki peran besar 

dalam memperkuat loyalitas anggota koperasi.  

 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan anggota. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas 

operasional Waserda Koperasi Kelurahan Merah Putih telah mampu memenuhi 

ekspektasi dasar anggota dalam aktivitas berbelanja. Anggota memberikan penilaian 

sangat tinggi terhadap aspek-aspek operasional seperti keakuratan harga di kasir, 

ketepatan jam operasional, keramahan petugas, serta kecepatan pelayanan transaksi. 

Hal ini menunjukkan bahwa koperasi telah berhasil menerapkan standar pelayanan 

ritel yang cukup baik meskipun masih berada pada fase perintisan. 

Temuan tersebut mendukung Expectancy–Disconfirmation Theory yang 

dikemukakan oleh Oliver (1999), di mana kepuasan muncul ketika kinerja layanan 

yang dirasakan sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Dalam konteks koperasi 

berbasis komunitas, kualitas layanan operasional menjadi fondasi utama dalam 

membangun pengalaman berbelanja yang positif. Hasil penelitian ini juga sejalan 

dengan penelitian Rini dan Hasan (2022) serta Salimdra et al. (2021) yang menemukan 

bahwa kualitas layanan memiliki kontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa pemasaran relasional memiliki pengaruh yang 

lebih besar terhadap kepuasan anggota dibandingkan kualitas layanan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa hubungan emosional dan pendekatan sosial memiliki peran 

dominan dalam membentuk kepuasan anggota pada koperasi yang masih 

berkembang. Transparansi pengelolaan koperasi, komunikasi aktif melalui grup 

WhatsApp, serta perhatian khusus kepada anggota menjadi faktor utama yang 

memperkuat persepsi positif anggota terhadap koperasi. 

Secara teoritis, hasil penelitian ini memperkuat konsep social capital dalam 

organisasi koperasi. Berbeda dengan bisnis ritel modern yang lebih menitikberatkan 

hubungan transaksional, koperasi sangat bergantung pada kepercayaan, kedekatan 

emosional, dan interaksi sosial dalam mempertahankan partisipasi anggota. Temuan 

ini mendukung penelitian Martins et al. (2024) dan Mujahidin et al. (2022) yang 

menekankan bahwa kepercayaan, komunikasi, dan komitmen merupakan elemen 

penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan anggota berpengaruh 

sangat kuat terhadap loyalitas anggota. Besarnya nilai koefisien jalur menunjukkan 

bahwa kepuasan merupakan faktor utama (core driver) dalam pembentukan loyalitas 

anggota koperasi. Anggota yang merasa puas, baik dari sisi operasional maupun 
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emosional, cenderung memiliki niat lebih kuat untuk melakukan pembelian ulang, 

tetap berbelanja di koperasi, serta merekomendasikan koperasi kepada orang lain. 

Dalam konteks koperasi, kepuasan anggota tidak hanya berkaitan dengan 

pengalaman transaksi semata, tetapi juga menyangkut rasa memiliki (sense of 

belonging) dan keterlibatan kolektif dalam organisasi. Ketika anggota merasa 

diperlakukan sebagai bagian penting dari koperasi, maka loyalitas yang terbentuk 

menjadi lebih kuat dan berkelanjutan. 

Temuan penting lainnya adalah kepuasan anggota terbukti mampu memediasi 

secara signifikan pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas anggota. Hasil ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan operasional belum secara langsung 

menciptakan loyalitas, melainkan harus terlebih dahulu diinternalisasi menjadi 

pengalaman berbelanja yang memuaskan. Kualitas layanan seperti ketepatan ukuran 

LPG, keamanan produk, serta pelayanan yang responsif akan mendorong loyalitas 

apabila mampu menghasilkan kepuasan psikologis pada anggota. 

Selain itu, kepuasan anggota juga terbukti mampu memediasi secara signifikan 

pengaruh pemasaran relasional terhadap loyalitas anggota. Temuan ini menegaskan 

bahwa loyalitas anggota koperasi tidak hanya dibangun melalui aspek fungsional 

layanan, tetapi juga melalui hubungan emosional yang bersifat kekeluargaan. 

Kepercayaan, komunikasi proaktif, dan perhatian khusus yang diberikan pengurus 

koperasi berhasil menciptakan kepuasan emosional yang kemudian memperkuat 

loyalitas anggota dalam jangka panjang. 

Hasil deskriptif penelitian juga memperlihatkan adanya perbedaan tingkat 

loyalitas antara pembelian LPG dan pembelian sembako. Loyalitas anggota terhadap 

pembelian LPG berada pada kategori sangat tinggi, sedangkan loyalitas terhadap 

pembelian sembako relatif lebih rendah. Fenomena ini menunjukkan bahwa anggota 

masih membandingkan performa koperasi dengan minimarket modern, khususnya 

terkait variasi produk, kelengkapan barang, dan kenyamanan berbelanja. 

Meskipun demikian, pendekatan pemasaran relasional yang kuat terbukti mampu 

mengurangi switching barriers anggota secara bertahap. Anggota mulai menunjukkan 

komitmen untuk menjadikan koperasi sebagai pilihan utama dalam memenuhi 

kebutuhan rumah tangga. Hal ini menjadi indikasi bahwa loyalitas anggota pada 

koperasi berbasis komunitas lebih efektif dibangun melalui kombinasi antara kualitas 

layanan yang baik dan hubungan emosional yang kuat. 

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam 

memperluas kajian mengenai pembentukan loyalitas pada koperasi ritel berbasis 

komunitas yang baru berkembang. Secara praktis, hasil penelitian menunjukkan 

bahwa pengurus koperasi tidak cukup hanya berfokus pada peningkatan kualitas 

layanan operasional. Pengurus juga perlu memperkuat strategi pemasaran relasional 

melalui komunikasi aktif, transparansi pengelolaan, dan pembangunan kedekatan 

emosional agar loyalitas anggota dapat dipertahankan secara berkelanjutan di tengah 

persaingan ritel modern yang semakin kompetitif. 
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SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan metode Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM), penelitian ini menghasilkan beberapa 

kesimpulan utama terkait pengaruh kualitas layanan dan pemasaran relasional 

terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan anggota pada Koperasi Kelurahan 

Merah Putih Kecamatan Banggae, Kabupaten Majene. 

Pertama, kualitas layanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan anggota. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas operasional koperasi 

seperti keakuratan harga, ketepatan jam operasional, keramahan petugas, serta 

kecepatan pelayanan mampu memenuhi ekspektasi anggota dan menciptakan 

pengalaman berbelanja yang memuaskan. 

Kedua, pemasaran relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan anggota. Transparansi pengelolaan koperasi, komunikasi proaktif, dan 

perhatian khusus kepada anggota menjadi faktor utama yang memperkuat kepuasan 

emosional anggota terhadap koperasi. Temuan ini menegaskan bahwa pendekatan 

relasional memiliki peran yang sangat penting dalam pengembangan koperasi 

berbasis komunitas. 

Ketiga, kepuasan anggota terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas anggota. Anggota yang merasa puas cenderung memiliki niat lebih kuat 

untuk melakukan pembelian ulang, mempertahankan hubungan jangka panjang 

dengan koperasi, dan merekomendasikan koperasi kepada pihak lain. Kepuasan 

anggota menjadi faktor utama (core driver) dalam pembentukan loyalitas anggota 

koperasi. 

Keempat, kepuasan anggota terbukti mampu memediasi secara signifikan 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas anggota. Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas layanan yang baik belum secara langsung menciptakan loyalitas, tetapi harus 

terlebih dahulu diinternalisasi menjadi pengalaman berbelanja yang memuaskan 

sebelum akhirnya membentuk loyalitas anggota. 

Kelima, kepuasan anggota juga terbukti mampu memediasi secara signifikan 

pengaruh pemasaran relasional terhadap loyalitas anggota. Temuan ini menunjukkan 

bahwa hubungan emosional, komunikasi yang baik, dan rasa memiliki (sense of 

belonging) yang dibangun melalui pemasaran relasional mampu memperkuat loyalitas 

anggota koperasi secara berkelanjutan. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa loyalitas anggota pada 

koperasi ritel berbasis komunitas tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan 

operasional, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh hubungan emosional dan 

pendekatan relasional yang dibangun antara pengurus dan anggota koperasi. 
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