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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari lima
indikator yaitu tangible (bukti fisik), emphathy (empati), responsiveness (daya tangkap), reliability
(keandalan), dan assurance (jaminan) berpengaruh pada kepuasan nasabah Koperasi Simpan Pinjam
Dharma Utama Mandiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian
ini adalah sebanyak 100 orang yang merupakan nasabah yang masih aktif dari Koperasi Simpan Pinjam
Dharma Utama Mandiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar. Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu
observasi, wawancara, dan kuesioner. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier sederhana, untuk
menguji hipotesis digunakan uji t-test berdasarkan hasil analisis regresi linier sederhana dapat diketahui
bahwa pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan nasabah (Y) Koperasi Simpan Pinjam Dharma
Utama Mandiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar adalah positif dan signifikan, untuk menguji signifikan
atau tidak, diuji dengan analisis t-test yang memperolrh hasil t-hitung = 54,683 dan t-tabel =1,658 yang
berarti t-hitung > t-tabel. Hal ini berarti Ho ditolak dan Hi diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa
pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan nasabah (Y) pada Koperasi Simpan Pinjam Dharma
Utama Mandiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar adalah positif dan signifikan. Sedangkan nilai determinasi
adalah sebesar 0,968 hal ini berarti variasi hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah sebesar
96,8%. Berdasarkan hasil penelitian yang didapat hendaknya perusahaan perlu meningkatkan kualitas
pelayanan, teritama dari segi kualitas sumber daya manusia, perlu di lakukan pelatihan, dan melengkapi
sarana kerja seperti menambah printer dan computer sehingga dapat memberikan pelayanan yang
berkualitas agar terciptangya kepuasan yang dirasakan oleh para nasabah.
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah

ABSTRACT

The study is done to see if the quality of services consisting of five indicators: tangible, emphathy,
responsiveness, reliability, and assurance had an impact on their satisfaction customers loan and save
Koperasi Simpan Pinjam Dharma Mandiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar. The sample of the used in this
research was as many as 100 a person who is customers who are still active from Koperasi Simpan Pinjam
Dharma Mandiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar. Data collection method used the observation, interview,
and the questionnaire. This research using analysis linear regression simple, to test hypotheses used test t-
test based on the results of the analysis linear regression simple it can be seen that the impact of the quality
of services (x) of satisfaction client (y) Koperasi Simpan Pinjam Dharma Mandiri Kecamatan Tegallalang,
Gianyar is positive and significant to test significant or no, tested with analysis t-test who memperolrh the
results of t-hitung = 54,683 and t-tabel = 1,658 which means t-hitung t-tabel. This means ho were rejected
and hi received so that can be concluded that the impact of the quality of services (x) of satisfaction
customers (y) in a Koperasi Simpan Pinjam Dharma Mandiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar is positive
and significant.While value determination is of 0,968 this means that the quality of services variations
relations with satisfaction customers of 96,8 %. Based on the research done obtained let company need to
increase quality of services teritama in terms of the quality of human resources, needs to be doing training,
and complement facilities work as increase printers and computer so that it can be offer a service that quality
that terciptangya satisfaction felt by the of customers.
Password: quality of services satisfaction customers
Keywords : Attitude, Work Motivation, and Employee Performance
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PENDAHULUAN

Koperasi Indonesia merupakan
alat demokrasi ekonomi dan alat
pembangunan masyarakat, yang
dilandasi Pancasila dan Undang -
Undang Dasar 1945. Kedudukan
koperasi di Indonesia dalam
perekonomian nasional mendapat tempat
yang paling penting sesuai dengan
Undang - Undang Dasar 1945 pasal 33
ayat 1 vyang menyatakan bahwa
perekonomian disusun sebagai usaha
bersama berdasar atas asas
kekeluargaan. Selanjutnya penjelasan
pasal 33 antara lain menyatakan bahwa
kemakmuran  masyarakatlah  yang
diutamakan bukan kemakmuran orang
seorang atau badan perusahaan yang
sesuai dengan itu ialah koperasi. Dengan
demikian, Undang - Undang Dasar 1945
menempatkan koperasi sebagai soko
guru perekonomian sekaligus sebagai
bagian integral tata perekonomian
nasional (Undang - Undang Dasar 945,
pasal 33 ayat 1).

Koperasi merupakan suatu badan
usaha yang dibentuk secara bersama-
sama berdasarkan asas kekeluargaan.
Koperasi sangat berperan  dalam
menumbuhkan dan mengembangkan
potensi ekonomi rakyat serta dalam

mewujudkan  kehidupan  demokrasi
ekonomi yang didasari oleh
kebersamaan, keterbukaan dan

kekeluargaan. Sebagai lembaga yang
bergerak di bidang pelayanan jasa
keuangan, koperasi akan membantu
melancarkan arus uang dari suatu tempat
ketempat lain, melancarkan transaksi
antara supply dan demand, melancarkan
pengadaan modal investasi dan modal
kerja bagi usaha-usaha yang tergolong
prioritas maupun bukan prioritas, semua
memerlukan jasa koperasi.

Pelayanan adalah kunci
keberhasilan dalam berbagai usaha atau
kegiatan yang bersifat jasa.Oleh karena
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itu menurut Gilaninia et al. (2013),
kualitas layanan adalah elemen penting
dalam menentukan keberhasilan suatu
perusahaan jasa. Guspul (2014),
menyatakan bahwa kepuasan dan
kepercayaan pelanggan  merupakan
sebuah perbandingan dari apa yang
diharapkan pelanggan dengan apa yang
telah diterima pelanggan.

Menurut Feigenbaum pengertian
kualitas adalah keseluruhan karakteristik
produk dan jasa yang meliputi
marketing, manufature dan
maintenance,dimana produk dan jasa
tersebut dalam pemakaiannya akan
sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pelanggan. Menurut Juran adalah
kesesuaian ~ antara  tujuan dan
manfaatnya. Dan menurut Elliot ialah
sesuatu yang berbeda untuk orang yang
berbeda dan tergantung pada waktu dan
tempat atau dikatan sesuai dengan
tujuan.  Menurut  Crosby  adalah
kesesuaian dengan kebutuhan yang
meliputi availability, delivery,
reliability, maintainability dan cost
effectiveness. Dan menurut goetch dan
davis kualitas adalah suatu kondisi
dinamis yang berkaitan dengan produk,
pelayan, orang, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi apa yang
diharapkan.

Kepuasan nasabah adalah persaan
senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja atau hasil yang
diharapkan, (Philip Kotler, 2008 : 70).
Kepuasan adalah tingkat persaan
seseorang  setelah  membandingkan
kinerja/hasil yang dirasakan dengan
harapan.  (J.Supranto,2006:77). Dari
pengertian para ahli tersebut dapat
diartikan bahwa kepuasan adalah
perbandingan antara Kkinerja (hasil)
produk terhadap kinerja atau hasil yang
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diharapkan. Jika kinerja berada dibwah
harapan, tidak puas. Jika Kinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika
kinerja melebihi harapan, pelanggan
amat puas atau senang.

Koperasi Simpan Pinjam Dharma
Utama Mandiri perlu mengidentifikasi

Apakah pelayanan yang selama ini
diberikan telah sesuai dengan harapan
nasabah. Hal ini sebagai bukti perhatian
Koperasi Simpan Pinjam Dharma Utama
Mandiri terhadap kepuasan nasabahnya.
Apabila harapan nasabah lebih besar dari
tingkat pelayanan yang diterima, maka
nasabah tidak puas. Sebaliknya apabila
harapan nasabah sama atau lebih kecil
dari tingkat pelayanan yang diterima,
maka nasabah akan merasa puas. Adanya
kesenjangan antara harapan nasabah
dengan  kualitas pelayanan  yang
diberikan oleh koperasi membuat para
nasabah merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan latar  belakang
masalah yang telah diuraikan, maka
dapat dirumuskan masalah sebagai
berikut :

Bagaimanakah pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah
Koperasi Simpan Pinjam Dharma Utama
Mandiri Kecamatan  Tegallalang,
Gianyar?

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan pada
Koperasi Simpan Pinjam Dharma Utama
Mandiri Kecamatan Tegallalang
Kabupaten Gianyar, yang berdiri pada
tgl 28 Juni 2012 di ketuai oleh | Gede
Dharmawan.SS dengan no ijin BH NO.
15/BH/IXXVI1.4/VV1/2015 yang
beralamat di Br pujung kelod, Desa
Sebatu, Kecamatan Tegallalang,
Kabupaten Gianyar. Ramainya usaha
perbankan yang bermunculan dan
semakin kompetitifnya persaingan tidak

mempengaruhi Koperasi Simpan Pinjam
Dharma Utama Mandiri untuk terus
berkembang dan memberikan pelayanan
yang terbaik untuk nasabahnya. Sebagai
obyek dalam penelitian ini adalah
tentang kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah Koperasi Simpan Pinjam
Dharma Utama Mandiri Kecamatan
Tegallalang Kabupaten Gianyar.

Pada penelitian ini digunakan
Analisis Regresi Linier Sederhana
digunakan untuk mengetahui pengaruh
tingkat kepuasan nasabah terhadap
kualitas pelayanan, dan selanjutnya Uji
Signifikan Parsial (t-test) yaitu suatu uji
utuk mengetahui signifikansi  dari
pengaruh variabel independen secara
individual.  Signifikansi ~ pengaruh
tersebut dapat diestimasi  dengan
membandingkan antara nilai t tabel
dengan nilai t hitung. Apabila nilai t
hitung lebih besar daripada t tabel maka

independen secara individual
mempengaruhi  variabel  dependen,
sebaliknya jika nilai t hitung lebih

kecil daripada t tabel maka variabel
independen secara individual tidak
mempengaruhi variabel dependen, dan
yang terahir Koefesien Determinasi
Digunakan untuk mengukur kebenaran
menggunakan model regresi. Jika nilai r2
mendekati anggka 1, maka variable
bebas semakin dekat hubungannya
dengan variable terikat atau dapat
dikatakan bahwa penggunaan model
tersebut dapat di benarkan. Analisis
Regresi Linier Sederhana ini diproses
menggunakan  program  komputer
Statistical Package for Sosial Science
(SPSS).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Regresi Linear Sederhana
Pengaruh variabel bebas kualitas
pelayanan (X), dan variabel terikat

kepuasan nasabah () dapat diketahui
dengan analisis regresi linear sederhana
sebagai berikut:

Tabel 5.6
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant)
Kualitas pelayanan

14,849
322

347
,006

42,735
54,683

,000

984 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan nasabah

Sumber: Data diolah,2017

Dari hasil analisis regresi pada
tabel 5.6 maka dapat disusun persamaan
regresi sebagai berikut:
Y =a+biX
Y= 14,849 + 0,322X1
Berdasarkan hasil persamaan ini, dapat
dijelaskan pola pengaruh kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan
nasabah (Y) yaitu sebagai berikut:

- a= 14,849 berarti apabila kualitas
pelayanan (X) tidak mengalami
perubahaan atau tetap maka
besarnya kepuasan nasabah (YY)
adalah 14,849.

- b1= 0,322 berarti apabila kualitas
pelayanan (X) dinaikkan satu
satuan (1) maka kepuasan
nasabah (Y) naik sebesar 0,322
satuan. Artinya setiap
peningkatan kualitas pelayanan
dapat meningkatkan kepuasan
nasabah.

Analisis Determinasi

Untuk mengetahui besarnya
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah, maka digunakan
analisis determinasi. Pada rekapitulasi
hasil SPSS pada tabel 5.7

Tabel 5.7

Koefisien Determinasi
Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 9842 968 968 24934
a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan
Besarnya determinasai (r’=0,968) Uji T-test
ini berarti variasi hubungan kualitas Pengaruh  kualitas  pelayanan

pelayanan dengan kepuasan nasabah
sebesar 96,8% sedangkan sisanya
sebesar 3,2 % dijelaskan oleh faktor lain
diluar penelitian ini.
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a.  Membuat formulasi hipotesis
Ho: b: =0, berarti tidak ada
pengaruh  antara
kualitas pelayanan
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terhadap kepuasan nasabah.

Hi: b1 >0, berarti ada
pengaruh  yang
positif dan

signifikan antara
kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
nasabah.
b. Ketentuan pengujian
Dengan menggunakan derajat
kepercayaan 95% atau tingkat
kesalahan 5% (o = 0,05) dan
derajat kebebasan n-k (100-1)
=99, test satu sisi pada sisi
kanan, diperoleh nilai t-tabel
(0,05;99) = 1,658.
c. Kiriteria pengujian
Simpulan
Berdasarkan hasil pembahasan
pengaruh  kualitas pelayanan  (X)
terhadap kepuasan nasabah (Y) pada
Koperasi Simpan Pinjam Dharma Utama

Mandiri Kecamatan  Tegallalang,
Gianyar, maka dapat disimpulan sebagai
berikut : Dari hasil pembahasan

diperoleh  persamaan regresi linier
sederhana Y = 14,849 + 0,322X yang
artinya jika kualitas pelayanan (X)
ditingkatkan satu satuan, maka akan
mengakibatkan  kepuasan  nasabah
sebesar 0,322 satuan pada konstanta
14,849. Besarnya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah
pada Koperasi Simpan Pinjam Dharma
Utama Mandiri Kecamatan Tegallalang,
Gianyar adalah sebesar 0,968 hal ini
berarti  variasi hubungan kualitas
pelayanan dengan kepuasan nasabah
sebesar 96,8%. Hasil analisis uji-t (t-test)
pada Koperasi Simpan Pinjam Dharma
Utama Mandiri Kecamatan Tegallalang,
Gianyar memperoleh hasil t-hitung =
54,683 dan t-tabel =1,658 yang berarti t-
hitung > t-tabel. Hal ini berarti Ho
ditolak dan Hi diterima sehingga dapat

1) Jika ti-hitung > t-tabel
(1,658) maka Ho ditolak,
berarti pengaruh signifikan
2) Jika ti-hitung < t-tabel
(1,658) maka Ho diterima,
berarti pengaruh tidak
signifikan.
d. Perhitungan ti-hitung . t hitung
= 54,683
Berdasar pengujian secara emperik
didapat nilai t hitung sebesar 54,683 dan
sig 0,00, dengan menggunakan tingkat
signifikansi 5% maka dapat diartikan
bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah.

disimpulkan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan
nasabah (Y) pada Koperasi Simpan
Pinjam  Dharma Utama  Mandiri
Kecamatan Tegallalang, Gianyar adalah
positif dan signifikan.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian maka
dapat disarankan kepada Koperasi

Simpan Pinjam Dharma Utama Mandiri

Kecamatan  Tegallalang, Gianyar.,

sekiranya dapat meningkatkan kepuasan

nasabah adalah sebagai berikkut:

1. Agar perusahaan tetap eksis perlu
ditingkatkan  kualitas  pelayanan
terutama dari segi kualitas sumber
daya manusia, perlu dilakukan
pelatihan, dan melengkapi sarana
kerja seperti menambah printer dan
komputer.

2. Bagi peneliti  berikutnya dapat
mengembangkan variabel kualitas
pelayanan dengan indikator yang
lebih banyak, serta dapat menambah
jumlah  variabel  bebas yang
mempengaruhi  kepuasan nasabah
sehingga dapat diketahui lebih banyak
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3. variabel yang mempengaruhi
kepuasan nasabah.
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