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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of the Service Quality, Trust and Promotion on member satisfaction at
Koperasi Kredit Usaha Sejahtera Cengkareng, Jakarta Barat. The population in this study are consumers of the
Koperasi Kredit Usaha Sejahtera. The sample in this study are 100 respondents using probability sampling techniques.
The research instrument used as a meansuring instrument in this study was in the form of a questionnaire and
converted using the Likert scale. The study was used to analyze the results of respondent answers to the questionnaire
given, then the data was processed using SPSS 20 data processing. The result of multiple regression analysis The most
influential independent variables on the dependent variable are Service Qualitiy , followed by Trust variables, and
Promotion variables. The results of the t test prove that the three independet variables (Service Quality, Trust, and
Promotion) have a positive and significant influence on the dependent variable, specifically for the member satisfaction.
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1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang perorangan atau badan hukum koperasi
dengan melandaskan kegiatannya berdasar atas asas kekeluargaan (UU No. 25, 1992). Koperasi juga
merupakan fungsi demokrasi dan sosial, karena para anggota selalu melakukan kerjasama, ke
gotongroyongan, berdasarkan persamaan hak, kewajiban dan derajat. Koperasi adalah milik anggota karena
itu diatur serta diurus sesuai dengan keinginan dan kepentingan para anggotanya. Landasan koperasi
Indonesia adalah Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945. Sebagai organisasi yang berwatak sosial, dasar
pendirian koperasi berbeda dengan dasar pendirian perusahaan lain seperti Firma dan Perseroan. Pendirian
koperasi dilatar belakangi oleh keinginan masyarakat golongan ekonomi lemah untuk memperbaiki ekonomi
mereka di Indonesia dikenal dua macam bentuk koperasi, yaitu Koperasi Primer dan Koperasi Sekunder.

1.2 Pembatasan Masalah
Penelitian ini dibatasi oleh ruang lingkup pembahasan, agar lebih terfokus dan terarah, berikut adalah
hal-hal yang dibahas:
1. Variabel Dependent Kepuasaan Anggota, Variabel Independen Kualitas Pelayanan, Variabel
Independen Kepercayaan, Variabel Independen Pomosi.
2. Penelitian ini dilakukan di Koperasi Kredit Usaha Sejahtera.

3. Penelitian dilakukan selama periode September - November 2018.

13 Perumusan Masalah
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit Usaha
Sejahtera?.
2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit Usaha Sejahtera?.

3. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit Usaha Sejahtera?.
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14 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit Usaha
Sejahteta.
2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit Usaha
Sejahtera.

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit Usaha Sejahtera.

15 Kerangka Pemikiran
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Model Penelitian

1.6 Hipotesis Penelitian
e Hj: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Anggota.
o Hy: Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Anggota.

e Hs: Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Anggota.

2. KAJIAN TEORI

2.1 Kualitas Pelayanan

Layanan menjadi sangat penting karena layanan dapat menjadi strategi jitu dalam menarik
konsumen, karena dengan didukung layanan yang berkualitas akan menimbulkan rasa kepuasan pada
konsumen, sehingga konsumen akan terus melakukan penggunaan jasa. Layanan merupakan upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan kosumen (Tjiptono, 2008).

2.2 Kepercayaan

Kepercayaan salah satu unsur kunci dalam persaingan dalam dunia usaha. Membangun kepercayaan
dalam hubungan jangka panjang dengan konsumen adalah suatu faktor yang penting untuk menciptakan
kepuasan konsumen. Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk peka terhadap tindakan orang lain
berdasarkan pada harapan bahwa orang lain akan melakukan tindakan tertentu pada orang yang
mempercayainya (Tjiptono, 2014).



2.3 Promosi

promosi merupakan kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk memperkenalkan produk/jasanya
kepada masyarakat dan memberikan informasi mengenai produk/jasanya sehingga dapat mempengaruhi dan
membujuk konsumen untuk membeli produk atau jasa tersebut. Promosi adalah Komunikasi dari para
pemasar yang menginformasikan, membujuk dan mengingatkan para calon pembeli suatu produk dalam
rangka mempengaruhi pendapat mereka atau memperoleh suatu respon (Lamb, Hair, McDaniel, 2008 ).

2.4 Kepuasan Anggota

Pengertian kepuasan konsumen “Konsumen berasal dari bahasa asing (Belanda/Inggris) consumen
dan consumer yang arti harfiahnya adalah pembeli. Kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen bahwa
harapannya telah terpenuhi atau terlampaui dengan membeli atau menggunakan produk tersebut, karena
konsumen yang puas akan melaksanakan bisnis lebih banyak dan lebih sering. Selain itu kepuasan konsumen
merupakan emosi yang dihasilkan dari penilaian atas rangkaian pengalaman dalam pembelian dan
pemakaian produksi” (Wijayanti, MM, 2014).

3. METEDOLOGI PENELITIAN

Dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Anggota (). Variabel Independen dalam penelitian
ini adalah Kualitas Pelayanan (X1), Kepercayaan (Xz), Promosi (X3). Populasi dalam penelitian ini adalah
anggota Koperasi Kredit Usaha Sejahtera, Cengkareng, Jakarta Barat. Penelitian ini menggunakan teknik
Non Probability Sampling dan teknik pengambilan sampel yang digunakan ialah Purposive Sampling, yaitu
pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu, pemilihan sampel dilakukan dengan memilih orang yang
benar-benar mengetahui atau memliki kompetensi dengan topik penelitian. Pengumpulan pendapat respon
melalui wawancara dan dilakukan dengan meggunakan kuesioner. Selama proses penyebaran kuesioner
diperoleh 100 responden. Data yang berhasil terkumpul kemudian di uji menggunakan program SPSS 20.
Sedangkan alat analisis data yang digunakan adalah analisis koefisien korelasi, uji analisis regresi linear
berganda, uji t dan uji f.

4. PEMBAHASAN
4.1 Uji Regresi Linear Berganda

Model Unstandardized Standardized T Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance| VIF
(Constant) 2,427 2,276 2,546 ,000
KUALITAS
. PELAYANAN 476 77 450 2,686 ,003 132 7,600
EEPERCAYAA 372, ,139 359 2,673 ,001 ,205 4,877
PROMOSI ,128 ,204] ,0271 2,1390 ,000 ,101f 9,950

a. Dependent Variable: KEPUASAN ANGGOTA
Persamaan regresi dalam penelitian
Y = 2,427 + 0.476X; + 0,372 X, + 0,128 X3 + e

Hasil persamaan regresi tersebut :

a. Nilai konstanta sebesar 2,427 artinya jika variabel kualitas layanan (Xi), kepercayaan (Xz) dan promosi
(X3) nilainya adalah 0, maka kepuasan anggota () nilainya adalah 2,427

b. koefisien regresi () X1 mempunyai nilai sebesar 0,476 memberikan arti bahwa peningkatan Kualitas
Layanan (Xi) sebesar 1 satuan maka akan mengakibatkan peningkatan kepuasan anggota (Y) sebesar
0,476.

c. koefisien regresi () X> mempunyai nilai sebesar 0,372 memberikan arti bahwa peningkatan kepercayaan
(X2) sebesar 1 satuan maka akan mengakibatkan peningkatan kepuasan anggota (Y) sebesar 0,372.

d. koefisien regresi (B) Xz mempunyai nilai sebesar 0,128 memberikan arti bahwa peningkatan promosi
(X3) sebesar 1 satuan maka akan mengakibatkan peningkatan kepuasan anggota (Y) sebesar 0,128.



4.2 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,8049 ,646 ,635) ,27420
a. Predictors: (Constant), PROMOSI, KEPERCAYAAN, KUALITAS
PELAYANAN

b. Dependent Variable: KEPUASAN ANGGOTA

Koefisien Determinasi/KD/Adjusted R Square menunjukkan 0,635 artinya sebesar 63,5% dari nilai
Kepuasan Anggota dipengaruhi oleh variabel Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Promosi. Sedangkan sisanya
36.5% (100% - 63,5%) dipengaruhi oleh faktor variabel lain di luar penelitian ini.

43  Ujit
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance| VIF
(Constant) 2,427 2,276 2,546 ,000
KUALITAS
1 PELAYANAN 476 77 4500 2,686 ,003 132 7,600
KEPERCAYAAN 372 ,139 359 2,673 ,001 205 4,877
PROMOSI ,128 ,204 ,0271 2,1390 ,000 ,101f 9,950

a. Dependent Variable: KEPUASAN ANGGOTA

Aturan dalam Uji t sebagai berikut :

a. Jika -thitung < -t Taber ataU t niwng > t tavel — Ho ditolak sehingga Ha diterima (Signifikan)
b. Jika -t tabel <t hitung <t tanet — Ho diterima sehingga Ha ditolak (Tidak Signifikan)

c. Jika Sig. < 0.05 H; diterima

d. Jika Sig. > 0.05 H; ditolak

Kualitas Pelayanan (X1)
a.  thitung (2.686 ) > tinel (1,985) — Hoditolak sehingga Ha diterima (Signifikan).
b. Nilai Sig. (0,003) < 0,05 — Hopditolak sehingga H. diterima (Signifikan).
Artinya, variabel Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Anggota ().
Kepercayaan (X2)
a. thitung (2.673) > tranel (1,985) — Hoditolak sehingga Ha diterima (Signifikan).
b. Nilai Sig. (0,001) < 0,05 — Hopditolak sehingga H. diterima (Signifikan).
Artinya, variabel Kepercayaan (X:) berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Anggota ().
Promosi (Xs)
a. thitung (2.139) <t tabel (1,985) — Hoditolak sehingga H. diterima (Signifikan).
b. Nilai Sig. (0,000) > 0,05 — Hoditolak sehingga Ha diterima (Signifikan).
Artinya, variabel Promosi (X3) berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Anggota ().

5. SIMPULAN

Penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Promosi
Terhadap Kepuasan Anggota pada Koperasi Kredit Usaha Sejahtera, maka berikut ini dapat ditarik
kesimpulan dari hasil penelitian yang telah ditemukan pada bab sebelumnya, sebagai berikut:



1. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Anggota Pada Koperasi Kredit Usaha
Sejahtera.

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota pada Koperasi Kredit Usaha Sejahtera.
3. Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota pada Koperasi Kredit Usaha Sejahtera.

N
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Dalam penelitian ini disarankan kepada Koperasi Kredit Usaha Sejahtera untuk lebih dapat
memperhatikan faktor-faktor yang dapat memengaruhi kepuasaan anggota Koperasi Kredit Usaha Sejahtera
diluar dari variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan promosi dalam penelitian yang sudah saya teliti ini,
seperti kualitas pemasaran, kepuasan pelanggan dan lain-lain. Sedangkan dari hasil penelitian terlihat bahwa
kualitas layanan, kepercayaan dan promosi sangat berpengaruh terhadap kepuasan anggota Koperasi Kredit
Usaha Sejahtera. Kiranya dapat mempertahanankan dan lebih meningkatkan kualitas layanan, kepercayaan
dan promosi, sehingga anggota Koperasi Kredit Usaha Sejahtera dapat merasakan kepuasan dengan semua
yang telah diberikan.
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