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BABV

PENUTUP

1.1. Kesmpulan

Berdasarkan hasil analisis data melalui pembuktian ke empat hipotesis
yang digjukan pada penelitian ini mengena kualitas pelayanan terhadap loyalitas
anggota dengan kepuasan anggota sebagai variabel Intervening, Maka penelitian
ini menyatakan bahwa ke empat hipotesis yang digjukan dalam penelitian ini

semuanya diterima. Kesimpulannya adal ah:

1. Pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota
menunjukkan nilai koefisien 0,328 dan nilai t hitung menunjukkan nilai 4,383
lebih besar dari nilai t tabel (1,98), dengan signifikansi 0,000. Hal ini berarti
bahwa pengaruh yang terjadi pada kedua variabel ini adalah positif dan
signifikan, sehingga hipotesis pertama dapat diterima.

2. Pengujian pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota
menunjukkan nilai koefisien 0,487 dan nilai t hitung menunjukkan nilai 9,932
lebih besar dari nilai t tabel (1,98), dengan signifikansi 0,000. Hal ini berarti
bahwa pengaruh yang terjadi pada kedua variabel ini adalah positif dan
signifikan, sehingga hipotesis kedua dapat diterima.

3. Pengujian pengaruh kepuasan anggota terhadap Iloyalitas anggota
menunjukkan nilai koefisien 0,506 dan nilai t hitung menunjukkan nilai 4,650

lebih besar dari nilai t tabel (1,98), dengan signifikansi 0,000. Hal ini berarti
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bahwa pengaruh yang terjadi pada kedua variabel ini adalah positif dan
signifikan, sehingga hipotesis ketiga dapat diterima.

4. Pengujian pengaruh kepuasan anggota dalam memedias kualitas pelayanan
terhadap loyalitas anggota melalui uji sobel didapat t hitung = 10,96 dan t
tabel = 1,98. Dari hasil yang didapat dapat disimpulkan bahwa t hitung lebih
besar dari t tabel, maka variabel kepuasan anggota dapat memediasi dengan
baik hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas anggota. Pengujian analisis
jalur didapat pengaruh langsung (kualitas pelayanan ke loyalitas) didapat pl =
0,487, sedangkan pengaruh tidak langsung atau melalui kepuasan (Kualitas
Pelayanan ke Kepuasan Anggota ke Loyalitas Anggota) didapat p2 x p3 =
0,633096. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa pengaruh langsung
lebih besar dari pengaruh tidak langsung, maka variabel kualitas pelayanan
sendiri sudah sangat berpengaruh terhadap loyalitas anggota.

1.2. Saran dan Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan kesimpulan yang telah pendliti tulis di atas maka dapat

diberikan saran-saran sebagai berikut:

52.1. Implikas Managjerial

1. Pihak KIJKS NU Graha, Bawen - Semarang perlu memperhatikan kembali
variabel Kualitas Pelayanan. Karena indikator empati menjadi indikator
terendah dengan nilai rata-rata 3,03 tetapi masih dalam kategori cukup baik.
Anggota setuju bahwa karyawan KJKS NU Graha memberikan pelayanan

yang sama tanpa memandang status sosial. Menurut anggota setiap anggota



82

pantas mendapat pelayanan yang sama dengan tidak dibeda-bedakan antara
anggota yang satu dengan anggota lain.

KJKS NU Graha, Bawen - Semarang perlu memperhatikan kembali kepuasan
anggota. Karena Dan indikator terendah dengan nilai 3,16 dengan kategori
cukup baik yaitu kesesuaian harapan. Pernyataan dengan nilai terendah adalah
jasa yang dibebankan oleh KJKS NU Graha rendah. Anggota masih mentaati
dan membayar angsuran pembiayaan sesual dengan standar harga dari KIJKS.
Berdasarkan hasil penelitian mengena loyalitas anggota, maka perusahaan
perlu meningkatkan variabel loyalitas anggota. karena Indikator melakukan
pembelian ulang menjadi indikator terendah dengan nilai rata-rata 3,13 dan
dalam kategori cukup balk dengan pernyataan paling rendah adalah anggota
akan melakukan akad kembali di KIJKS NU Graha apabila pinjaman sudah

lunas.

5.2.2. Saran Untuk Pendlitian Yang Akan Datang

1.

loyalitas tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan
anggota, akan tetapi masih banyak faktor lain yang tidak digunakan dalam
penelitian ini yang dapat mempengaruhi tinggi rendahnya loyalitas. Sehingga
untuk penelitian selanjutnya dapat menggunakan atau menambahkan variabel
lain diluar kualitas pelayanan dan kepuasan anggota.

Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut dalam mengkaji pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas anggota dengan kepuasan anggotanya sebagai
perantara atau variabel intervening untuk skala yang lebih besar baik dari sis

sampel maupun dari jenisperusahaannya.
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3. Berdasarkan hasil penelitian mengena loyalitas anggota, maka KJKS NU
Graha perlu meningkatkan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan, dengan
kualitas layanan yang baik dan kepuasan yang sesuai dengan harapan anggota
diharapkan dapat meningkatkan loyalitas anggota.

5.2.3. Keterbatasan Penelitian

Daam pendlitian ini didapat batasan atau keterbatasaan yang dialami
peneliti, yaitu pada penelitian pengukuran loyalitas dilakukan oleh anggota itu
sendiri. Pada penelitian selanjutnya perlu dilakukan dengan ukuran yang lebih

valid dan reliable, diantaranya penilaian loyalitas oleh KIKS NU Graha.



