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ABSTRAK

Afri Syaiful Anas /212014298/2019/Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa
terhadap Kepuasan Anggota Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan Di
Kecamatan Muara Padang Kabupaten Banyuasin/Manajeman Pemasaran

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan jasa terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan di
Kecamatan Muara Padang Kabupaten Banyuasin. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan
anggota Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan Di Kecamatan Muara Padang
Kabupaten Banyuasin. Jenis penelitian yang digunakan Asosiatif. Variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati dan kepuasan anggota. Jumlah populasi sebanyak 2715 orang dan
sampel diambil sejumlah 96 orang. Pengambilan sampel menggunakan
Probability Sampling. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer dengan teknik pengumpulan data kuesioner yang berhubungan dengan
indicator-indikator yang digunakan. Teknik analisis yang digunakan adalah
regresi linier berganda. Hasil penelitian membuktikan secara bersama-sama
maupun parsial menunjukkan ada pengaruh positif dan signifikan bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan anggota
Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan Di Kecamatan Muara Padang Kabupaten
Banyuasin.

Kata kunci : Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati Dan
Kepuasan Anggota
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ABSTRACT

Afri Syaiful Anas/212014298/2019/The Influence of Service Quality on
Members Satisfaction of Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan in Kecamatan
Muara Padang Kabupaten Banyuasin/Marketing Management

The formulation of the problem in this study was how The Influence of Service
Quality on Members Satisfaction of Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan in
Kecamatan Muara Padang Kabupaten Banyuasin. The objective of his study was
to find out how The Influence of Service Quality on Members Satisfaction of
Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan in Kecamatan Muara Padang Kabupaten
Banyuasin. This study was associative research. The variables used in this study
were physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy and
member satisfaction. The total population was 2715 people and the sample was 96
people. The sampling technique used probability sampling. The data used in this
study were primary data with questionnaire data collection techniques related to
the indicators used. The analysis technique used was multiple linear regression.
The results of the study proved that simultaneously, there was a positive and
significant influence on physical evidence, reliability, responsiveness, assurance
and empathy for the members satisfaction of Koperasi Kredit Pansos Setia Kawan
in Kecamatan Muara Padang Kabupaten Banyuasin.

Keywords: Physical Evidence, Reliability, Response, Assurance, Empathy and
member satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

"Globalisasi membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia
bisnis. Pasar menjadi luas dan peluang bisnis ada dimana-mana.Untuk
memenangkan persaingan, perusahaan harusmampu memberikan pelayanan
yang lebih baik daripada para pesaingnya. Memang tidak mudah menjadi yang
terbaik, selain harus menyediakan kualitas terbaik juga ada faktor pola perilaku
yang tidak mudah ditebak, apalagi di Indonesia yang terdiri dari banyak pulau,
sehingga memiliki ragam pola perilaku yang berbeda pula.

Menyadari kenyataan yang akan dihadapi dalam era globalisasi ini,
dunia bisnis seyogyanya membangun sistem kualitas modern agar mampu
memepertahankan pelanggan yang telah ada dan menarik konsumen menjadi
pelanggan dari perusahaan bisnis jasa tersebut. Perusahaan perlu membangun
sistem manajemen kualitas jasa, mengidentifikasi kesenjangan yang mungkin
terjadi, serta pengaruhnya bagi kepuasan konsumen. Melalui pemahaman ini
diharapkan perusahaan jasa akan mengeliminasi tuntutan konsumen dan
mengoptimalkan kepuasan pelanggannya (Lupiyoadi& Hamdani, 2006: 216).

Menurut Kotler dan Keller (2009: 138) kepuasan anggota merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Puas tidaknya anggota diketahui setelah melakukan transaksi, tergantung pada



kinerja karyawan dalam pemenuhan harapan anggota. Jika Kkinerja berada
dibawah harapan, anggota tidak puas. Juika kinerja memenuhi harapan,
anggota puas. Jika kinerja melebihi harapan, anggota amat puas atau senang.

Menurut kotler (2004: 23) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan
yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian ulang dan nantinya akan menjadi pelanggan setia.

Memenuhi harapan anggota dan pengguna jasa koperasi, koperasi
memberikan pelayanan yang berorientasikan kualitas yaitu selalu
memperhatikan kepuasan anggota maupun pelayanan yang berorientasikan
kuantitas yaitu pada inovasi produk-produknya. Secara umum kepuasan
anggota tergantung pada mutu dan kualitas jasa yang diterima. Menurut
Parasuraman (Tjiptono, 2011: 174) kualitas jasa adalah ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan keinginan pelanggan. Dalam
dimensi kualitas jasa terdiri dari tangible (berwujud), reliability (keandalan),
responsiveness (ketanggapan), assurance (kepercayaan), empathy (empati).
Kualitas itu sendiri sering diartikan sebagai ukuran dimana produk atau
pelayanan mampu memenuhi keinginan pelanggan.

Koperasi merupakan salah satu unsur yang penting sebagai penyangga
perekonomian. Koperasi dikenalkan di Indonesia oleh R. Aria Wiratmadja di

Purwokerto, Jawa Tengah pada 1896. Pada 12 Juli 1947, pergerakan koperasi



di Indonesia mengadakan kongres koperasi yang pertama di Tasikmalaya.
Tanggal dilaksanakan kongres ini kemudian ditetapkan sebagai Hari Koperasi
Indonesia. Koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang-orang atau
badan hukum. Koperasi yang melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip
koperasi sekaligus merupakan gerakan ekonomi rakyat yang berdasar asas
kekeluargaan.

Koperasi di Indonesia berlandaskan Pancasila dan Undang-Undang
Dasar 1945 serta berdasar asas kekeluargaan. Koperasi bertujuan
menyejahterakan anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya serta
ikut memebangun tatanan perekonomian nasional dalam rangka mewujudkan
masyarakat yang maju, adil, dan makmur, berlandaskan Pancasila dan Undang-
Undang Dasar 1945, khususnya Pasal 33 ayat (1) menyatakan bahwa
“perekonomian Indonesia disusun sebagai usaha bersama berdasar asas
kekeluargaan”. Sebagai lembaga keuangan, koperasi dituntut untuk dapat
bekerja secara profesional tanpa menghilangkan asas utama koperasi yaitu
kekeluargaan.

Peningkatan anggota ataupun tingkat perputaran keuangan koperasi
berasal dari kualitas pelayanan yang diberikan kepada anggota. Peran karyawan
koperasi dalam pelaksaan yang baik, tutur kata yang sopan, keandalan
pelayanan dan ketanggapan terhadap keluhan anggota menjadi daya tarik
masyarakat menjadi anggota. Kepuasan pelanggan dalam hal ini adalah
anggota, memang bukan hanya berasal dari kinerja pelayanan saja, melainkan

dari beban keuangan yang ditetapkan oleh koperasi. Namun hal ini dapat



diselesaikan bila penanganan dan pelayanan karyawan yang diberikan kepada
anggota lebih baik.

Koperasi dalam menjalankan perannya sesuai dengan jati diri koperasi
adalah profesionalisme koperasi, dibuktikan dengan penggolongan koperasi
sesuai dengan jenis dan fungsinya yaitu koperasi produksi, koperasi konsumsi,
koperasi simpan pinjam dan koperasi serba usaha. Berikut ini daftar jumlah
anggota Koprasi Pansos Setia kawan di kecamatan Muara Padang Kabupaten
Banyuasin.

Tabel 1.1 Jumlah anggota Koperasi Simpan Pinjam Setia Kawan
Kecamatan Muara Padang Kabupaten Banyuasin.

No Tahun Jumlah
1 2013 2103
2 2014 2196
3 2015 2472

4 2016 2609
5 2017 2715

Sumber : koprasi simpan pinjam setiakawan 2017
Menunjukkan bahwa pada setiap tahun jumlah anggota yang cenderung
meningkat. Anggota akan semakin meningkat bila didukung oleh kualiatas
pelayanan yang lebih baik lagi
Koperasi menjelma menjadi penggerak ekonomi rakyat kecil yang
tangguh. Koperasi Pansos Setia Kawan merupakan salah satu koperasi yang
ada di kecamatan muara padang kabupaten banyuasin tepatnya di desa

purwodadi merupakan perusahaan jasa yang bergerak dibidang lembaga



keuangan, yaitu melayani anggota dan nasabah dalam melakukakan transaksi
simpan pinjam.

Koperasi Pansos Setia Kawan Berbadan Hukum Tanggal, 20 Mei 1996
dan di hadiri oleh saksi-saksi yaitu: FX. Hadi Purwoko, FX. Sutrisno Hadi, B.
Sutrisno, Natalia Yati, FX. Supardi dan lain-lain. Koprasin Kredit Pansos Setia
Kawan memiliki 12 anggota karyawan .

Sejak  berdirinya koperasi ini sudah banyak membuktikan
perkembangan yang pesat hingga saat ini. Koperasi Setia Kawan menerima
pelayanan dalam bentuk simpan pinjam dan lain sebagainya yang berhubungan
dengan Kkegiatan perkoperasian. Sebagai salah satu koperasi independen
bertaraf koperasi resmi. Keberhasilan Koperasi Setia kawan dalam memuaskan
kebutuhan anggota didasari pada komitmen untuk terus belajar dan maju.
Diimbangi dengan penggunaan fasilitas kantor yang memadai dan modern
sesuai dengan perkembangan teknologi di Lembaga Keuangan. Koperasi inilah
yang peneliti ambil sebagai tempat penelitian.

Beikut fenomena masalah pelayanan Koperasi Pansos Kredit Setia
Kawan terhadap para anggotanya:

1. Bukti fisik
Fasilitas yang ditawarkan sudah lengkap dan sesuai harapan
anggota seperti keadaan gedung yang mendukung, komputer, telpon,
ruang tunggu dan tempat duduk, serta kendaraan baik motor maupun
mobil akan tetapi kondisi mobil yang kurang mendukung dengan

keadaan medan jalan yang ada di Kecamatan Muara Padang.



2. Keandalan
Karyawan koperasi pansos setia kawan ahli dalam mengunakan
fasilitas alat bantu dalam pelayanan anggota namun karyawan kurang
cermat dalam memberikan pelayanan tehadap anggota koperasi yang
menimbulkan kurangnya rasa simpatik anggota.
3. Ketanggapan
Koperasi dan karyawan belum sepenuhnya memberikan
pelayanan dengan tepat waktu dan karyawan kurang memberikan
reaksi yang cepat dalam merespon permintaan anggota koprasi hal ini
menyebabkan anggota koperasi menunggu lebih lama saat melakukan
interaksi.
4. Jaminan
Karyawan Koperasi pansos setia kawan belum sepenuhnya siap
membantu dan Koperasi belum memiliki pihak keaaman (satpam) yang
dapat menjaga lingkungan koprasi sehingga menimbulkan
kekhawatiran bagi anggota sehingga kanggota koperasi merasa tidak
sepenuhnya mendapat jaminan dari pihak koperasi pansos setia kawan.
5. Empati
Karyawan koperasi pansos setia kawan kurang bersikap ramah
dan sopan saat memberikan jasa pelayanan kepada anggota koprasi
sehinga anggota merasa kurang nyaman atas sikap karyawan koperasi.
Berdasarkan uraian tersebut, dapat diketahui bahwasannya untuk

membentuk kepuasan anggota koperasi maka pihak koperasi harus mengambil



langkah-langkah yang diperlukan, sehingga para anggota akan merasa puas
dengan layanan dan dukungan yang diberikan pihak koperasi. Maka penulis
bermaksud untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota Koperasi Pansos Setia

Kawan Di Kecamatan Muara Padang kabupaten Banyuasin.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalahnya adalah
Bagaimana pengaruh kuliatas pelayanan terhadap kepuasan anggota koperasi
simpan pinjam Setia Kawan Kecamatan Muara Padang Banyuasin ?
C. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kuliatas pelayanan terhadap
Kepuasan Anggota Koperasi Simpan pinjam Setia kawan kecamatan Muara
Padang Banyuasin ?
D. Manfaat Penelitian
1.Bagi Penulis
Penelitian ini dapat member gambaran praktik dari teori yang
didapatkan selama perkuliahan khususnya mata kuliah konsentrasi
Manajemen Pemasaran.
2. Manfaat bagi Almamater
Menjadi pembanding untuk melakukan penelitian selanjutnya pada

waktu yang akan datang.
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