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PENGARUH FAKTOR-FAKTOR KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA KOPERASI MITRA DHUAFA 

(KOMIDA) CABANG ACEH TAMIANG

Nailis Syuhada1, Syamsul Rizal, Shelly Midesia

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan anggota Koperasi Mitra Dhuafa (KOMIDA) 
Cabang Aceh Tamiang. Dalam penelitian ini, sampel yang di ambil sebanyak 96 
responden. Peneliti menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik yang di-
gunakan dalam penelitian ini adalah simple random sampling. Jenis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik 
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis ujiasumsi 
klasik, regresi linear berganda, dan uji hipotesis. Hasil secara parsial (Uji t) 
faktor-faktor kualitas pelayanan yang berpengaruh signifi kan terhadap kepua-
san anggota terdiri dari bukti fi sik (BF) sebesar 0,001 < 0,05 kehandalan (KH) 
sebesar 0,006 < 0,05 jaminan sebesar 0,016 < 0,05 dan empati sebesar 0,001 
< 0,05 sedangkan daya tanggap (DT) sebesar 0,275 > 0,05 tidak berpengaruh 
signifi kan terhadap kepuasan anggota. Hasil uji simultan (Uji F) menunjukan 
nilai signifi kansi 0,000 < 0,05 artinya faktor-faktor kualitas pelayanan bukti 
fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan berpen-
garuh signifi kan terhadap kepuasan anggota Koperasi Mitra Dhuafa (KOMI-
DA) Cabang Aceh Tamiang. Kemudian hasil uji R-Square sebesar 0,52 artinya 
sebesar 52% kepuasan anggota dapat dijelaskan oleh faktor - faktor kualitas 
pelayanan yang terdiri dari bukti fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan,  
dan empati sedangkan sisanya sebesar 48%  dijelaskan oleh variabel lain yang 
tidak masuk dalam penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, dan Koperasi Mitra 
Dhuafa (KOMIDA) Cabang Aceh Tamiang
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality factors on the satifi -
cation of members of the Koperasi Mitra Dhuafa (KOMIDA) Branch of Aceh 
Tamiang. In this study, the samples taken were 96 respondents. The researcher 
used quantitative research methods. The technique used in this study is simple 
random sampling. The type of data used in this study are primary data and sec-
ondary data. The data analysis technique used in this study is the classical as-
sumption test analysis, multiple linear regression, and hypothesis testing. Par-
tial result (t test) service quality factors that have a signifi cant effect on member 
satisfaction consist of tangiable (BF) of 0.001 < 0.05 reliability (KH) of 0.006 < 
0.05 assurance of 0.016 < 0.05 and emphaty of 0.001 < 0.05 while responsive-
ness (DT) of 0.275 > 0.05 did not signifi cantly infl uence member satisfaction. 
Simultaneous test result (test F) show a signifi cance value of 0.000 < 0.05 which 
means that the factors of service quality, tangiable, reliability, responsiveness, 
assurance, and emphaty have a signifi cant effect on satisfaction of members 
of the Koperasi Mitra Dhuafa (KOMIDA) Branch of Aceh Tamiang. Then the 
results of the R-Square test are 0.52 which means that 52% of member satisfac-
tion can be explained by the factors of service quality consisting of tangiable, 
reliability, responsiveness, assurance, and emphaty while the remaining 48% is 
explained by other variables that are not entered in this study.

Keywords: Service Quality, Member Satisfaction, and Koperasi Mitra Dhuafa 
(KOMIDA) Branch of Aceh Tamiang
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PENDAHULUAN

Koperasi adalah badan usaha yang bertujuan untuk menyejahterakan anggota dan 

masyarakat. Koperasi mengandung makna kerjasama. Pada dasarnya segala bentuk ker-

jasama itu bertujuan untuk mempertahankan diri terhadap tindakan pihak luar, dengan 

menarik manfaat yang sebesar-besarnya suatu suasana hidup berkumpul. Bentuk kerjasa-

ma yang mengandung aspek ekonomis dan sosial serta merupakan kerjasama untuk me-

nolong terutama diri sendiri dengan cara bersama-sama yang dilandasi oleh rasa kekelu-

argaan.

Untuk dapat maju dan terus berkembang koperasi harus membuktikan bahwa ko-

perasi dapat dipercaya. Koperasi harus dapat menciptakan kepuasan anggota karena 

kepuasan anggota adalah sumber utama dalam sebuah badan usaha. Dengan asumsi, jika 

anggota puas dengan pelayanan yang diberikan makaakan memberikan pengaruh positif 

bagi koperasi tersebut, namun sebaliknya jika anggota kurang puas atau tidak puas terh-

adap pelayanan yang diberikan maka ini akan berdampak buruk pula terhadap koperasi 

itu sendiri. Untuk itu, melalui kualitas pelayanan maka dapat diketahui kinerja koperasi 

tersebut bagus atau tidaknya. Kualitas pelayanan yang kurang baik maka harus ditingkat-

kan agar hasil yang diperoleh pun bisa secara maksimal. Kualitas pelayanan merupakan 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan konsumen.

Untuk dapat meningkatkan kepuasan anggota, perusahaan atau koperasi perlu men-

erapkan lima dimensi kualitas pelayanan yang menentukan kepuasan anggota yaitu, bukti 

fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Dengan ditetapkan lima dimensi 

kualitas pelayanan tersebut maka dapat diketahui pula tingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan.

Koperasi Mitra Dhuafa Cabang Aceh Tamiang merupakan koperasi simpan pinjam 

berbasis syariah yang terletak di Kecamatan Karang Baru Kabupaten Aceh Tamiang dan 

berpusat di Lenteng Agung, Jakarta Selatan. Dalam operasionalnya KOMIDA Cabang 

Aceh Tamiang menjalankan program simpan pinjam yang didasarkan pada metode 

Grameen Bank yang didirikan oleh Muhammad Yunus.

Pada operasionalnya KOMIDA Cabang Aceh Tamiang mengikuti semua program 

yang dibuat oleh Muhammad Yunus. Namun ada perbedaan yang mendasar antara unsur 

dari program tersebut, yang mana pada program yang di buat oleh Muhammad Yunus 

tersebut adalah memakai unsur konvensional, sedangkan pada KOMIDA Cabang Aceh 

Tamiang memakai unsur syariah. KOMIDA Cabang Aceh Tamiang memakai prinsip-prin-

sip syariah pada operasionalnya, baik itu pada penghimpunan maupun pada pembiayaan 

dana.
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 Pengamatan yang dilakukan peneliti memperoleh informasi bahwa terdapat be-

berapa anggota yang keluar dari KOMIDA Cabang Aceh Tamiang tersebut. Untuk itu pe-

neliti melakukan wawancara kepada beberapa anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang 

dan peneliti menemukan bahwa pelayanan karyawan masih kurang memuaskan, sehingga 

ini mempengaruhi harapan anggota terhadap kinerja karyawan. Seharusnya karyawan 

KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dapat meyakinkan anggota dengan memberikan kuali-

tas pelayanan yang baik. 

 Selain itu peneliti juga menemukan bahwa anggota KOMIDA Cabang Aceh 

Tamiang mengeluhkan pelayanan karyawan yang belum maksimal, terutama di saat 

anggota ingin mengajukan pembiayaan. Anggota merasa kecewa terhadap pelayanan 

karyawan yang tidak bisa cepat dalam memberikan pembiayaan padahal anggota sangat 

membutuhkan pembiayaan dari KOMIDA Cabang Aceh Tamiang. Seharusnya karyawan 

KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dapat tanggap dalam memberikan pelayanan terutama 

untuk pemenuhan kebutuhan anggota secara cepat dan tepat. 

LANDASAN TEORI

1. Teori Koperasi

Koperasi adalah suatu perserikatan dengan tujuan berusaha bersama yang terdiri 

atas mereka yang lemah dan diusahakan selalu semangat tidak memikirkan diri sendiri 

sedemikian rupa, sehingga masing-masing sanggup menjalan kewajibannya sebagai ang-

gota dan mendapat imbalan sebanding dengan pemanfaatan mereka terhadap organisasi. 

(Muhammad Firdaus dan Agus Edhi Susanto, 2004:38).

2. Koperasi Syariah

Koperasi syariah adalah badan usaha yang terorganisir secara mantap, demokra-

tis, otonom partisipatif, dan berwatak sosial yang operasionalnya menggunakan prinsip 

- prinsip yang mengandung etika moral dan memperhatikan halal atau haramnya sebuah 

usaha yang dijalankannya sebagaimana diajarkan dalam islam. Kegiatan koperasi syariah 

merupakan perwujudan dari akad syirkah yang merupakan bentuk  kerjasama, memenuhi 

kebutuhan, dan saling tolong menolong dalam bidang ekonomi. (Nur Syamsuddin Bu-

chori, 2009:12)

3. Kepuasan Anggota

Kepuasan anggota adalah sebagai hasil penilaian anggota terhadap apa yang dihara-

pkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Kemudian harapan 

tersebut dibandinngkan dengan kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi produk 

atau jasa tersebut. Apakah keinginan yang diterimanya lebih besar (minimal sama) dari 

pada harapannya, maka anggota puas, sebaliknya kinerja yang diberikan dari pemakaian 
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produk atau jasa tersebut lebih kecil dari pada apa yang diharapkannya maka anggota 

tidak puas.

4. Indikator Pengukuran Kepuasan Pelanggan/Anggota

Ada empat indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu: (Fandy Tjiptono 

dan Gregorius Chandra, 2011:453)

a. Konfi rmasi harapan. 

b. Kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

c. Minat pembelian ulang. 

d. Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan.

5. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang 

dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasi (harapan) dengan kinerja. (Usma-

ra, 2003:231). Kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. (Fandy Tjiptono, 

2005:110)

6. Dimensi Kualitas Pelayanan

Ada lima dimensi dalam pengukuran kualitas pelayanan yaitu:

1. Bukti fi sik (Tangiable) 

Bukti fi sik (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan ek-

sistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 

fi sik perusahaan yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan 

salah satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan terhadap anggota. 

(Rambat Lupiyoadi, 2013:216)

Adapun beberapa indikator pada bukti fi sik yaitu: (vivi Setyawati, Skripsi, 

2017:132-133)

a. Peralatan.

b. Tempat atau lokasi.

c. Penampilan.

d. Keselarasan fasilitas.

2. Kehandalan (Reliability)

Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan atau koperasi dalam mem-

berikan pelayanan yang telah dijanjikan dengan cepat, akurat serta memuaskan pelang-
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gannya.

Adapun indikator pada kehandalan yaitu: (vivi Setyawati, Skripsi, 2017:132-133)

a. Karyawan menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 

b. Karyawan memperhatikan saat anggota menyampaikan keluhannya. 

c. Kehandalan karyawan  dalam mengerjakan pelayanan jasa dari awal sampai 

akhir. 

d. Penggunaan sistem pencatatan yang akurat.

3. Daya tanggap (Responsiveness) 

Daya tanggap (responsiveness) adalah suatu kebijakan untuk membantu dan mem-

berikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada para anggota dengan menyampaikan in-

formasi yang jelas. Memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada anggota dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh koperasi.

Adapun indikator pada daya tanggap yaitu: (vivi Setyawati, Skripsi, 2017:132-133)

a. Kesigapan karyawan dalam melayani kebutuhan anggota.

b. Kesediaan  karyawan dalam membantu atau menangani keluhan anggota. 

c. Kesediaan karyawan dalam memberikan pelayanan jasa dengan cepat. 

d. Kesediaan karyawan dalam memberikan informasi yang dibutuhkan  anggota. 

4. Jaminan (Assurance) 

Jaminan (assurance) mencangkup pengetahuan kompetensi, kesopanan dan sifat 

dapat dipercaya. Hal ini penting agar nasabah yakin akan transaksi yang mereka lakukan 

benar dan tepat sasaran. Karyawan harus mengerti dan paham setiap produk yang dike-

luarkan, agar nasabah dapat mengerti penjelasan yang disampaikan oleh karyawan dan 

pada akhirnya nasabah akan mampu menjadi nasabah yang loyal terhadap perusahaan.

Adapun indikator pada jaminan, antara lain: (Rambat Lupiyoadi, 2013:216)

a. Kredibilitas. 

b. Keamanan.

c. Sopan santun.

d. Kompetensi.

5. Empati (Emphaty) 

Empati (emphaty) yaitu mampu memberikan kemudahan serta menjalin hubungan 

dengan nasabah secara efektif. Kemudian juga mampu memahami kebutuhan individu 
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setiap nasabahnya dan memberikan perhatian yang bersifat pribadi kepada nasabahnya. 

Suatu perusahaan dapat berhasil tumbuh dan berkembang apabila dapat mengerti kebutu-

han dan keinginan nasabahnya. (M. Nur Rianto Al Arif, 2012:14)

Adapun beberapa indikator pada empati yaitu: ( Ahmad Subagyo, 2010:13)

a. Perhatian personal

b. Komunikasi yang efektif 

c. Kepahaman karyawan akan kebutuhan anggota.

d. Kemudahan dalam menjalin hubungan

1.1. Kerangka Teoritis

Bukti fi sik

Kehandalan

Daya tanggap

Kepuasan

Jaminan

Empati

METODE PENELITIAN

1. Pendekatan Penelitian

Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan data 

berupa angka. Data tersebut kemudian diolah dan dianalisis untuk mendapatkan suatu 

informasi ilmiah dibalik angka - angka tersebut. (Murti Sumarni dan Salamah Wahyuni, 

2005:47)

2. Populasi dan Sampel

Populasi adalah sekumpulan data yang mengidentifi kasi suatu fenomena. (Sri Ra-

hayu, 2005:60). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh jumlah anggota KOMI-

DA Cabang Aceh Tamiang tahun 2018. Sampel adalah sebagian data yang diambil atau 

diseleksi dari suatu populasi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam peneli-

tian ini adalah menggunakan teknik simple random sampling yaitu pengambilan anggota 
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sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 

populasi itu. Cara demikian dilakukan bila anggota populasi dianggap homogen. (Sugiy-

ono, 2016: 93)

3. Teknik Pengumpulan Data

Dokumentasi merupakan  catatan atau karya seseorang tentang sesuatu yang tel-

ah berlalu. (A. Muri Yusuf, 2014:391). Wawancara merupakan tindakan untuk melaku-

kan pembicaraan secara langsung dengan responden atau nasabah. Angket merupakan 

metode dengan cara mengajukan formulir pertanyaan kepada responden atau nasabah 

yang diinginkan.

4. Uji Validitas

Validitas dalam penelitian ini digunakan untuk mengukur sahih tidaknya angket 

dari indikator variabel kualitas pelayanan.

5. Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan  ukuran suatu kestabilan dan konsistensi responden dalam 

menjawab hal yang berkaitan dengan kontruk - kontruk pertanyaan yang merupakan di-

mensi suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk angket. 

6. Uji Asumsi Klasik

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan analisis regresi, maka 

diperlukan pengujian asumsi klasik yang meliputi, uji normalitas, uji multikolinearitas, 

uji heterokedastisitas, dan uji autokorelasi.

7. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan pengujian statistik sehingga relatif mendeka-

ti suatu kebenaran yang diharapkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model regresi, 

variabel dependen dan independennya memiliki distribusi normal atau tidak. Uji normal-

itas dalam penelitian  ini menggunakan uji statistik non-parametrik KolmogorovSmirn-

ov (K-S). Uji K-S dilakukan dengan menggunakan hipotesis: (Azuar Juliandi dan Irfan, 

2013:170)
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Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 96
Normal Parametersa,,b Mean .0000000

Std. Deviation 1.41782072
Most Extreme Differences Absolute .085

Positiveu .085
Negative -.046

Kolmogorov-Smirnov Z .831
Asymp. Sig. (2-tailed) .494

Sumber: Data diolah, 2018

Adapun hasil dari pengujian uji statistik non-parametrik Kolmogorov Smirnov den-

gan menggunakan SPSS diketahui bahwa nilai Asymp. Sig (2-tailed)  adalah 0,494. Hal 

ini menunjukkan bahwa nilai signifi kansi lebih besar dari nilai 0,05. Artinya  data residual 

berdistribusi normal.

b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemu-

kan adanya korelasi yang kuat antar variabel independen. Cara yang digunakan untuk 

menilainya adalah dengan melihat nilai faktor infl asi varian (Variance Infl asi Factor/

VIF), yang tidak melebihi 4 atau 5.

Hasil Uji Multikolinearitas

Model

Zero-order

Correlations Collinearity Statistics

Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant)

BF .468 .357 .265 .876 1.142

KH -.087 -.283 -.205 .650 1.538

DT .081 .115 .080 .668 1.497

JA .283 .250 .179 .872 1.147

EM .622 .541 .446 .836 1.196

Sumber: Data diolah, 2018

Hasil uji multikolinearitas (uji VIF) menunjukkan bahwa kelima variabel indepen-

den yakni bukti fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati memiliki nilai VIF 

dalam batas toleransi yang telah ditentukan yaitu tidak melebihi 4 atau 5, yang berarti 

bahwa model regresi tidak mengandung multikolinearitas. 

c. Uji Heterokedastisitas

Heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, terja-
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di ketidaksamaan varians dari residual dari suatu pengamatan yang lain. Dengan pen-

gambilan keputusan, jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik (poin-poin) menyebar 

dibawah dan di atas angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas.

Dari gambar  sebelumnya memperlihatkan titik-titik (poin-poin) menyebar secara 

acak, tidak membentuk pola yang jelas atau teratur, serta tersebar baik diatas maupun 

dibawah angka 0 pada sumbu Y. Artinya dalam model regresi tidak terjadi heterokedas-

tisitas.

d. Uji Autokorelasi

Autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi linear 

ada korelasi antara kesalahan penggganggu pada period ke t dengan kesalahan pada peri-

ode  t - 1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi. 

Model regresi yang baik adalah bebas dari autokorelasi. Salah satu cara mengidentifi -

kasinya adalah dengan melihat nilai Durbin Watson (D-W):

a. Jika nilai D-W dibawah -2 berarti ada autokorelasi positif.

b. Jika nilai D-W diantara -2 sampai +2 berarti tidak ada autokorelasi.

c. Jika nilai D-W di atas +2 berarti ada korelasi negatif.
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Hasil Uji Autokorelasi

Model
Change Statistics

Durbin-WatsonR Square 

Change
F Change df1 df2

Sig. F 

Change

1 .520 19.510 5 90 .000 1.717

Sumber: Data diolah, 2018

Dari tabel tersebut  terlihat bahwa nilai Durbin Watson adalah 1,717 yang berarti 

tidak kurang atau melebihi dari nilai yang telah ditetapkan yaitu Durbin Watson diantara 

-2 sampai +2. Artinya model regresi linear tidak ada autokorelasi.

2. Analisis Regresi Berganda

 Hasil analisis regresi berganda pada faktor - faktor kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan anggota Koperasi Mitra Dhuafa (KOMIDA) Cabang Aceh Tamiang adalah se-

bagai berikut:

Rumus: KA =  + b₁BF + b₂KH + b₃DT + b₄JA + b₅EM  + e

KA= 1,032 + 0,334(BF) - 0,377(KH) + 0,085(DT) + 0,383(JA) + 0,495(EM) + 0,05(e)

Keterangan: 

1) KA  : Kepuasan anggota 

2) α  : Konstanta

3)   : Koefi sien korelasi ganda

4) BF  : Bukti fi sik

5) KH  : Kehandalan

6) DT  : Daya tanggap

7) JA  : Jaminan

8) EM  : Empati

9) e (epsilon) : Tingkat kesalahan penduga dalam penelitian.

Hasil Uji Heterokedastisitas
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Hasil Uji Analisis Regresi Berganda

Model

B

Unstandardized Coeffi cients
Standardized Coeffi -

cients

Std. Error Beta

1 (Constant) 1.032 3.148
BF .334 .092 .283
KH -.377 .134 -.254
DT .085 .078 .098
JA .383 .156 .192
EM .495 .081 .488

Sumber: Data diolah, 2018

Jika bukti fi sik ditingkatkan 1% maka kepuasan anggota akan meningkat sebe-

sar 0,334. Jika kehandalan ditingkatkan 1% maka kepuasan anggota akan turun sebesar 

0,377. Jika daya tanggap ditingkatkan 1% maka kepuasan anggota akan meningkat sebe-

sar 0,085. Jika jaminan ditingkatkan 1% maka kepuasan anggota akan meningkat sebe-

sar 0,383. Jika empati ditingkatkan 1% maka kepuasan anggota akan meningkat sebesar 

0,495.

3.  Uji Hipotesis

a. Uji t (Uji Parsial)

Uji t yaitu untuk menguji hipotesa secara parsial faktor - faktor kualitas pelayanan 

yang terdiri dari variabel bukti fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati ter-

hadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang. Pengambilan kesimpulannya 

adalah dengan melihat nilai signifi kansi yang dibandingkan dengan nilai α (5 %).

Hasil Uji t
Model

Beta

Standardized Coeffi -
cients

t Sig.
1 (Constant) .328 .744

BF .283 3.629 .001
KH -.254 -2.803 .006
DT .098 1.097 .275
JA .192 2.451 .016
EM .488 6.104 .001

Sumber: Data diolah, 2018

Dari tabel sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Pengaruh bukti fi sik terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh bukti fi sik terhadap kepuasan an-

ggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dengan menggunakan program SPSS terlihat 

bahwa nilai probabilitas bukti fi sik (Sig) adalah sebesar 0,001. Berdasarkan ketentu-

annya jika nilai Sig (0,001) < 0,05 artinya bukti fi sik berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.
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b. Pengaruh kehandalan terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh kehandalan terhadap kepuasan 

anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dengan menggunakan program SPSS ter-

lihat bahwa nilai probabilitas kehandalan (Sig) adalah sebesar 0,006. Berdasarkan 

ketentuannya jika nilai Sig (0,006) < 0,05 artinya kehandalan berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

c. Pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan 

anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dengan menggunakan program SPSS ter-

lihat bahwa nilai probabilitas daya tanggap (Sig) adalah sebesar 0,275. Berdasarkan 

ketentuannya jika nilai Sig (0,275) > 0,05 artinya daya tanggap tidak berpengaruh 

signifi kan terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

d. Pengaruh jaminan terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh jaminan terhadap kepuasan an-

ggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dengan menggunakan program SPSS terlihat 

bahwa nilai probabilitas jaminan (Sig) adalah sebesar 0,016. Berdasarkan ketentu-

annya jika nilai Sig (0,016) < 0,05 artinya jaminan berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

e. Pengaruh empati terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh empati terhadap kepuasan ang-

gota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dengan menggunakan program SPSS terlihat 

bahwa nilai probabilitas empati (Sig) adalah sebesar 0,001. Berdasarkan ketentuan-

nya jika nilai Sig (0,001) < 0,05 artinya empati secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

2.  Uji F (Uji Simultan)

Uji F yaitu untuk menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen atau terikat. 
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Hasil Uji F
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 206.988 5 41.398 19.510 .000a

Residual 190.970 90 2.122
Total 397.958 95

Sumber: Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 4.13 terlihat bahwa nilai F dengan 

probabilitas Sig 0,000 < 0,05. Dengan demikian Ho ditolak, sehingga dapat disimpul-

kan bahwa bukti fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati secara bersama-sama 

atau simultan berpengaruh signifi kan terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh 

Tamiang.

3. Koefi sien Determinasi (R-Square)

Koefi sien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan  model 

dalam menerangkan variasi nilai variabel dependen. Koefi sien determinasi dalam pene-

litian ini menggunakan nilai R-Square. Adapun hasil dari pengujiannya adalah sebagai 

berikut:

Hasil Uji Koefi sien Determinasi

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .721a .520 .493 1.45667

Sumber: Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil perhitungan uji determinasi didapatkan nilai R-Square sebesar 

0,520 hal ini berarti bahwa 52% variasi kepuasan anggota ditentukan oleh peran dari va-

riasi nilai bukti fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Sedangkan sisanya 

(100% - 52% = 48%) dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

persamaan pada penelitian ini.

PEMBAHASAN

1. Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan Anggota KOMIDA Cabang Aceh 
Tamiang

Bukti fi sik adalah tampilan karyawan serta fasilitas yang dimiliki KOMIDA Cabang 

Aceh Tamiang guna menunjang kegiatan transaksi dan kenyamanan anggota. Kualitas pe-

layanan dipengaruhi oleh variabel bukti fi sik ini adalah anggota menilai dengan adanya 

kenyataan yang telah diwujudkan oleh pihak koperasi. Sehingga anggota merealisasikan-

nya dalam bentuk kepuasan anggota akan kualitas pelayanan. 

Pengaruh bukti fi sik yang signifi kan dalam penelitian ini dikarenakan lokasi yang 
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digunakan koperasi untuk melakukan transaksi dengan anggota adalah disalah satu rumah 

anggota, dan ini dapat dijangkau oleh anggota sehingga anggota tidak harus datang ke 

kantor KOMIDA Cabang Aceh Tamiang untuk melakukan transaksi menabung ataupun 

pembiayaan simpan pinjam. Kemudian karyawan berpenampilan rapisaat bertugas  seh-

ingga membuat anggota merasa nyaman ketika berinteraksi dengan karyawan, serta fasil-

itas fi sik dan peralatan terbaru dalam memberikan pelayanan yang digunakan karyawan 

saat bertugas ini dapat langsung dirasakan anggota, sehingga dapat menimbulkan kepua-

san anggota.

2. Pengaruh Kehandalan terhadap Kepuasan Anggota KOMIDA Cabang Aceh 
Tamiang

Kehandalan adalah kemampuan KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dalam member-

ikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan terpercaya. Berdasarkan uji 

secara parsial kehandalan terhadap tingkat kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh 

Tamiang diperoleh t hitung -2,803 dan signifi kansi sebesar 0,006 < 0,05 ini menunjukkan 

bahwa kehandalan mempunyai pengaruh negatif signifi kan terhadap kepuasan anggota. 

Pengaruh yang signifi kan pada penelitian ini dikarenakan karyawan mampu mem-

berikan pelayanan sesuai dengan keinginan anggota yaitu pelayanan secara akurat dan 

dapat dipercaya. Sehingga ini membuat anggota merasa puas akan kualitas pelayanan 

yang diberikan. Sedangkan pengaruh negatif akan berpengaruh apabila indikator-indika-

tor pada variabel kehandalan ditingkatkan maka kepuasan anggota akan menurun.

3. Pengaruh Daya Tanggap terhadap Kepuasan Anggota KOMIDA Cabang Aceh 
Tamiang

Daya tanggap adalah kemampuan KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dalam mem-

berikan pelayanan secara cepat dan tepat kepada anggota. Daya tanggap dalam penelitian 

ini berkaitan dengan cepat tanggap ketika anggota menemui masalah yang berhubungan 

saat melakukan transaksi dan mampu menyelesaikan permasalahan tersebut dengan ce-

pat, memberikan informasi yang dibutuhkan anggota, serta karyawan sigap dalam me-

layani kebutuhan anggota.

Berdasarkan uji secara parsial daya tanggap bernilai signifi kan sebesar 0,275 > 

0,05, ini menunjukkan bahwa daya tanggap tidak berpengaruh signifi kan terhadap kepua-

san anggota. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Donny Syahbana dan penelitian oleh Soverina Oktavia dan Tuti Karyani yang men-

yatakan bahwa variabel daya tanggap tidak berpengaruh positif dan signifi kan terhadap 

kepuasan anggota.

Pengaruh yang tidak signifi kan dalam penelitian ini dikarenakan KOMIDA Cabang 

Aceh Tamiang tidak cepat tanggap dalam menangani kebutuhan anggota terutama pada 
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saat anggota ingin melakukan pembiayaan, karena diketahui bahwa proses untuk pen-

cairan pembiayaan diperlukan waktu yang sangat lama. Untuk itu ini membuat kurangn-

ya kepuasan anggota terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

4. Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan Anggota KOMIDA Cabang Aceh 
Tamiang

Jaminan adalah kemampuan KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dalam memberikan 

kepastian dan keramahan untuk menumbuhkan rasa percaya kepada anggota. Jaminan 

pada kualitas pelayanan ini ditekankan pada bentuk keramah-tamahan dan sifat jujur 

karyawan, sehingga ini dapat menumbuhkan kepercayaan dan kenyaman anggota untuk 

dapat bekerjasama dengan baik oleh pihak KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

Pengaruh jaminan yang signifi kan pada penelitian ini dikarenakan, karyawan ra-

mah-tamah ketika berinteraksi dengan para anggota. Karyawan mampu menumbuhkan 

rasa percaya anggota sehingga anggota merasa seperti berinteraksi dengan keluarga 

sendiri, ini dikarenakan prinsip syariah yang diterapkan pada KOMIDA Cabang Aceh 

Tamiang yaitu KOMIDA dengan anggota adalah mitra, sehingga tidak ada batasan antara 

karyawan dengan anggota dan anggota pun tidak segan dalam bertanya ataupun meminta 

solusi, dengan adanya hal tersebut ini dapat menumbuhkan rasa nyaman anggota atas 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan.

5. Pengaruh Empati terhadap Kepuasan Anggota KOMIDA Cabang Aceh 
Tamiang

Empati adalah kemampuan KOMIDA Cabang Aceh Tamiang dalam memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat individual untuk memahami keinginan anggota. Ber-

dasarkan uji secara parsial empati bernilai signifi kan sebesar 0,001 < 0,05 ini menanda-

kan bahwa empati memiliki pengaruh signifi kan terhadap kepuasan anggota. Hasil pene-

litian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya oleh Vivi Setyawati dan penelitian oleh 

Soverina Oktavia dan Tuti Karyani yang menyatakan bahwa variabel empati berpengaruh 

positif dan signifi kan terhadap kepuasan anggota. Dan menolak hasil penelitian oleh 

Donny Syahbana yang menyatakan bahwa variabel empati tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota.

Pengaruh signifi kan tersebut dikarenakan karyawan dalam memberikan pelayanan 

itu tidak memandang unsur apapun. Saat berinteraksi dengan karyawan anggota tidak 

merasa beda dengan anggota yang lain. Karyawan mampu dalam memberikan perhatian 

bersifat pribadi kepada anggota dengan memahami segala bentuk kebutuhan yang dibu-

tuhkan oleh anggota.
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KESIMPULAN

Berdasarkan analisis data dan uji hipotesis yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut:

a. Bukti fi sik berpengaruh terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

b. Kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh 

Tamiang.

c. Daya Tanggap tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh 

Tamiang.

d. Jaminan berpengaruh terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

e. Empati berpengaruh terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.

f. Secara bersama-sama bukti fi sik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati ber-

pengaruh terhadap kepuasan anggota KOMIDA Cabang Aceh Tamiang.
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