
e-ISSN 2774-7085                                                       Widya iAmrita, iJurnal iManajemen, iKewirausahaan idan iPariwisata 

Agustus i2021, iVol. I1 i(No. i3): iHal i1007-1017 

 

Ni iPutu iDella iAristyana, idkk i| i1007 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Nilai Pelanggan Terhadap 

Kepuasan Anggota Koperasi 
 

Ni Putu Della Aristyana
 (1) 

Ni Luh Adisti Abiyoga Wulandari
 (2) 

Ida Ayu Sasmita Dewi
 (3)

 
(1)(2) (3)

Prodi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Bisnis dan Pariwisata, Universitas Hindu Indonesia, 

e-mail:dellaaristyana@gmail.com 

 
Diterima: 16 April 2021 Direvisi: 17 April 2021 Disetujui:22 April 2021 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine how the influence of service quality and 

customer value on member satisfaction either partially or simultaneously. This research was 

conducted at KSP Putra Jaya Mandiri. The number of samples taken was 60 respondents. 

Data collection techniques are observation, interviews, documentation, literature and 

questionnaires. While the data analysis techniques are validity, reliability, classic assumption 

test, multiple linear regression analysis, multiple correlation, t test (t test), determination, and 

f test (f test). The test results show that there is a positive and significant influence between 

service quality on member satisfaction, which is seen from the t-test results obtained by t1-

count is 3.389 greater than the t-table of 1.671 and a sig value of 0.001. There is a positive 

and significant influence between customer value on member satisfaction. It can be seen from 

the t-test results that the t-test is 4.254, which is greater than the t-table of 1.671 and the sig 

value of 0.000. There is a positive and significant influence between service quality and 

customer value on member satisfaction as seen from the F-count is 44.303 which is greater 

than the F-table of 3.15..  

Keywords: service quality, customer value and member satisfaction 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan 

dan nilai pelanggan terhadap kepuasan anggota baik secara parsial maupun simultan. Penelitian 

ini dilakukan di KSP Putra Jaya Mandiri. Jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 60 

responden. Teknik pengumpulan datanya adalah observasi, wawancara, dokumentasi, 

kepustakaan dan angket. Sedangkan teknik analisis datanya adalah uji validitas, reliabilitas, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, korelasi berganda, uji t (t test), determinasi, dan uji 

f (f test). Hasil pengujian menunjukkan ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan anggota  yang dilihat dari hasil t-test diperoleh t1-hitung adalah 

3,389 lebih besar dari t-tabel sebesar 1,671 dan nilai sig 0,001. Ada pengaruh positif dan 

signifikan antara nilai pelanggan terhadap kepuasan anggota  dilihat dari hasil t-test diperoleh t2-

hitung adalah 4,254 lebih besar dari t-tabel sebesar 1,671 dan nilai sig 0,000. Ada pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan anggota  

yang dilihat dari F-hitung adalah 44,303 lebih besar dari F-tabel sebesar 3,15.  

 

Kata Kunci : kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan kepuasan anggota 
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Pendahuluan 

Dewasa iini, ikoperasi idi iIndonesia iterus iberkembang, iperkembangan itersebut 

iditandai idengan imeningkatnya ipertubuhan ikoperasi idi iIndonesia. iDefinisi ikoperasi idi 

iIndonesia itermuat idalam iUU iNo. i25 iTahun i1992 itentang, iperkoprasian iyang 

imenyebutkan ibahwa ikoperasi iadalah ibadan iusaha iyang iberanggotakan iorang-orang iatau 

ibadan ihukum ikoperasi idengan imelandaskan ikegiatannya iberdasarkan iprinsip ikoperasi, 

isekaligus isebagai igerakan iekonomi irakyat iyang iberdasarkan iasas ikekeluargaan. 

Era ipersaingan i iini, i ikoperasi idituntut i iikut i iberperan i imemberikan i ikontribusi i 

iusaha i ikecil i idan i imenengah i i(UKM) i iterhadap iperekonomian inasional. iKoperasi 

isebagai igerakan iekonomi irakyat idan isebagai ibadan iusaha iyang ibertugas iuntuk 

imewujudkan imisi iyang imaju, iadil idan imakmur iberlandaskan iPancasila idan iUndang-

Undang iDasar i1945 idalam itata iperekonomian inasional iyang idisusun isebagai iusaha 

ibersama iyang iberlandaskan iatas iasas ikekeluargaan idan idemokrasi iekonomi. iKoperasi 

iyang imerupakan ibagian idari ipilar ipenyokong iperekonomian iIndonesia iberkembang iseiring 

idengan iperkembangan izaman itidak iterkecuali imodel idan ijuga ibentuk ijasa iyang 

idiberikan. iAgar imampu ibersaing idengan ilembaga-lembaga iekonomi ilainnya ikoperasi 

imulai iberkembang imenjadi iberbagai imacam inamun itidak imenghilangkan ibentuk idari 

ikoperasi iitu isendiri iyang iberbasis ipada ikerakyatan. 

Setiap ikoperasi iharus imampu imemberikan ikepuasan ikepada ipara ianggotanya 

idengan imenyediakan iproduk iyang imutunya ilebih ibaik, iharganya iyang icukup iterjangkau, 

imemberikan ipelayanan iyang ilebih ibaik. iKonsumen idikatakan imemperoleh ikepuasan 

iapabila ikonsumen imenginformasikan iharapannya isetelah imelakukan ipembelian. iHal iini 

imemberikan idasar iyang ibaik iuntuk ikonsumen imelakukan ipembelian iulang idan 

imembentuk irekomendasi idari imulut ike imulut iyang imenguntungkan ibagi iperusahaan. 

iMemuaskan ikebutuhan ikonsumen iadalah ikeinginan isetiap iperusahaan. iSelain ifaktor 

ipenting ibagi ikelangsungan ihidup iperusahaan, imemuaskan ikebutuhan ikonsumen idapat 

imeningkatkan ikeunggulan idalam ipersaingan. i 

 Koperasi iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri imerupakan ikoperasi iyang iyang 

imempunyai iusaha isimpan ipinjam iyang iberdiri isejak itahun i2016 idi ibawah ibadan ihukum 

ikoperasi iNo. i31/BH/XXVII.4/III/2016. iKoperasi iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri 

imerupakan isebuah ilembaga ibisnis iyang ibergerak idibidang ijasa ikeuangan. iKoperasi 

iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri imerupakan ikoperasi iyang isudah iberkembang 

idimasyarakat iyang itentunya isudah imemiliki ibadan ihukum. iSaat iini isangat ibanyak 
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ikoperasi iyang iberdiri isehingga isangat ibanyak ipersaingan iyang iterjadi, iagar imampu 

ibersaing iKoperasi iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri iharus imampu imembuat ianggotanya 

imerasa ipuas iakan ilayanan iyang idiberikan. iAnggota iyang isudah imerasa ipuas idan 

inyaman idengan ilayanan iyang idiberikan ioleh ikoperasi, itentu iitu iakan imembuat ianggota 

itetap imemilih iKoperasi iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri isebagai ilangganannya. 

Koperasi iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri iharus iselalu imenjaga ikepercayaan 

ikonsumen/anggota idengan imeningkatkan ikualitas ipelayanan idan imemberikan ikepuasan 

ikepada ianggota. iPihak ikoperasi iperlu imentukan ikebutuhan ikonsumen/anggota isebagai 

iupaya iuntuk imemenuhi ikeinginan idan imeningkatkan ikepuasan iatas ipelayanan iyang 

idiberikan. iMenjalin ihubungan idan imelakukan ipenelitian iterhadap imereka iperlu idilakukan 

iagar ipelayanan iyang idiberikan isesuai idengan iyang idiharapkan. 

Dalam iupaya imewujudkan ikepuasan ianggota iKopersai iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra 

iJaya iMandiri itelah imenerapkan iberbagai istrategi, iyaitu idengan imengutamakan ikeramah-

tamahan idan ikesigapan ipegawai idalam imelayani ianggota. iKopersai iSimpan iPinjam i(KSP) 

iPutra iJaya iMandiri ijuga itelah imenjaga ikualitas idari iproduknya, iberbagai iusaha ipromosi 

iseperti ipemberian isembako, ikalender, idan ibingkisan iserta imenyedikan itempat itunggu 

iyang iluas idan inyaman ioleh ipihak iKopersai iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya iMandiri. 

iNamun iberbagai istrategi ipemasaran iyang iditerapkan iKopersai iSimpan iPinjam i(KSP) 

iPutra iJaya iMandiri iternyata ibelum imampu imembangun ikepuasan ianggotanya. i 

Tabel i1.1 iJumlah iAnggota iKoperasi iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya iMandiri 

iTahun i2016 i- i2019 

NO TAHUN JUMLAH iANGGOTA i(orang) 

1 2016 38 

2 2017 59 

3 2018 98 

4 2019 144 

 iSumber: iKSP iPutra iJaya iMandiri, i2020 

Tabel i1.1 imenunjukkan iadanya ipeningkatan ijumlah ianggota idari i2016 isampai 

i2019, iyang ipada iawalnya ianggota iberjumlah i38 iorang imenjadi i144 ipada itahun i2019. 

Dilihat idari idata ikeluhan ianggota iyang ipeneliti idapatkan idari ipihak ikaryawan 

iKoperasi iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri, iserta iobservasi iyang ipeneliti ilakukan idi 

ilapangan, ibanyak iterjadinya ikeluhan iyang idipermasalahkan ioleh ianggota, iseperti ipihak 

ikoperasi isudah imenyediakan itempat itunggu iyang iluas idan imenyediakan itelevisi, itetapi 



e-ISSN 2774-7085                                                       Widya iAmrita, iJurnal iManajemen, iKewirausahaan idan iPariwisata 

Agustus i2021, iVol. I1 i(No. i3): iHal i1007-1017 

 

Ni iPutu iDella iAristyana, idkk i| i1010 
 

imasih iada ianggota iyang imengeluh itidak itidak iingin idatang ike ikantor ilangsung ikarena 

imerasa itidak inyaman. iPihak iKoperasi iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya iMandiri ijuga 

iberusaha imemberikan ipelayanan iyang icepat idan itepat, itetapi iada isaja ianggota iyang itidak 

imau idatang ike ikantor ilangsung idengan ialasan iagar itidak ilama imenunggu. iAda ijuga 

ianggota iyang itidak imau idatang ike ikantor ilangsung iagar itidak idiketahui iorang ilain. iAda 

ijuga iyang imengeluh ijam ioperasional ikoperasi iterlalu isingkat, iyang ijam ikerjanya isampai 

ijam i2 isiang. iKarena ijam ioperasional ikantor ihanya isampai ijam i2 isiang, iada ijuga iyang 

imengeluh ibunga itabungan iterlalu irendah ipadahal ibunga itabungan iyang idiberikan ioleh 

ipihak iKopersai iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya iMandiri isudah itermasuk itinggi. 

Yang idimaksud idengan ianggota idi iKoperasi iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya 

iMandiri iadalah inasabah iyang imenerima iSHU isetiap itahunnya, inasabah iyang imemiliki 

isimpanan ikhusus idan isimpanan iwajib. iDengan isituasi ibanyaknya ikeluhan iyang iterjadi 

itentu iini imenjadi imasalah iyang iserius ibagi iperkembangan ikoperasi ikedepannya idan 

ikemungkinan ibesar iagar iberdampak ipada ipeningkatan ijumalah ianggota ikedepannya. iAgar 

idapat imemberikan ikepuasan ikepada ianggota ipihak iKopersai iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra 

iJaya iMandiri ijuga iharus imengetahui ikeinginan ianggotanya. iBerdasarkan ipermasalahan 

itersebut irumusan imasalah ipenelitian iini iadalah i: i1) iBagaimanakah ipengaruh ikualitas 

ipelayanan iterhadap ikepuasan ianggota ipada iKoperasi iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya 

iMandiri idi iBatubulan iKangin, iGianyar? i2) iBagaimanakah ipengaruh inilai ipelanggan 

iterhadap ikepuasan ianggota ipada iKoperasi iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya iMandiri idi 

iBatubulan iKangin, iGianyar? i3) iBagaimanakah ipengaruh ikualitas ipelayanan idan inilai 

ipelanggan iterhadap ikepuasan ianggota ipada iKoperasi iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya 

iMandiri idi iBatubulan iKangin, iGianyar? 

Menurut iKolter idan iKeller i(Syaputra, i2018), ikepuasan iadalah iperasaan isenang 

iatau ikecewa iseseorang iyang imuncul isetelah imembandingkan ikinerja i(hasil) iproduk iyang 

idipikirkan iterhadap ikinerja i(hasil) iyang idiharapkan. iArtinya itingkat ikepuasan imerupakan 

iperbandingan iantara ikinerja iyang idiharapkan idengan ifakta iyang iada. iMenurut i(Syaputra, 

i2018), ikepuasan ikonsumen iadalah itingkat iperasaan ikonsumen isetelah imembandingkan 

idengan iharapannya, iseseorang ikonsumen iyang imerasa ipuas iterhadap inilai iyang idiberikan 

ioleh iproduk iatau ijasa ikemungkinan ibesar iakan imenjadi ipelanggan idalam iwaktu iyang 

ilama. 

Menurut iSupranto i(Syaputra, i2018), ikualitas ipelayanan iadalah isebuah ikata iyang 

ibagi ipenyedia ijasa imerupakan isuatu iyang iharus idikerjakan idengan ibaik, idengan iharapan 
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ipelanggan iakan imendapatkan ikepuasan iatas iproduk imaupun ipelayanan iyang idiberikan 

ioleh ipenyedia ijasa. i 

Menurut i(Risdwiyanto i& iSaputra, i2016), ipenilaian ipelanggan iterhadap iproduk iatau 

ijasa ibiasanya ididasarkan iatas ikualitas iyang imelekat ipada iproduk iatau ijasa itersebut. 

iSemakin itinggi ikualitas isuatu iproduk iatau ijasa, ipelanggan iakan imempersepsikan ibahwa 

ibarang iatau ijasa itersebut imempunyai inilai iyang itinggi. 

Berdasarkan i ikajian i iteoritik i idan i ipenelitian isebelumnya i iyang i idijadikan i 

ibahan ireferensi i idalam i ipenelitian i iini, i idirumuskan ihipotesis i idalam i ipenelitian i iini i 

isebagai iberikut: 

1. Pengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap iKepuasan iAnggota iKoperasi iSimpan iPinjam 

i(KSP) iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin, iGianyar 

Menurut iSupranto i(Syaputra, i2018), ikualitas ipelayanan iadalah isebuah ikata iyang 

ibagi ipenyedia ijasa imerupakan isuatu iyang iharus idikerjakan idengan ibaik, idengan iharapan 

ipelanggan iakan imendapatkan ikepuasan iatas iproduk imaupun ipelayanan iyang idiberikan 

ioleh ipenyedia ijasa. iMenurut iTjiptono i(Susiyanti i& iAsim, i2017), iKualitas ipelayanan 

imerupakan iupaya ipemenuhan ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen iserta iketepatan 

ipenyampaiannya idalam imengimbangi iharapan ikonsumen. iHal itersebut isejalan idengan 

ipenelitian iSusiyanti idan iAsim i(2017), iyang imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan 

iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ianggota. Dirumuskan ihipotesis: 

H1: Diduga iKualitas iPelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iKepuasan 

iAnggota iPada iKSP iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin. 

2. Pengaruh iNilai iPelanggan iTerhadap iKepuasan iAnggota iKoperasi iSimpan iPinjam 

i(KSP) iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin, iGianyar 

Menurut iZhilin idan iPeterson i(Dharmawangsa iPemayun i& iSudiksa, i2014), inilai 

ipelanggan imerupakan ievaluasi ihasil iperbandingan ipersepsi iseseorang iterhadap ihasil idari 

ipelayanan, ikualitas idan imanfaat iyang idiberikan idengan ipengorbanan iyang idibayarnya. 

iMenurut iButz idan iGoodstein i(Dharmawangsa iPemayun i& iSudiksa, i2014), inilai 

ipelanggan iadalah ikomunikasi idua iarah iantara ipelanggan idengan isuatu iperusahaan idi 

imana ihubungan itersebut idapat itercipta isetelah iseorang ipelanggan imemberikan 

ipenilaiannya iterhadap isuatu iproduk idan ipelayanan iyang iditawarkan. iHal itersebut isejalan 

idengan ipenelitian iEfit iUsvela, iNurul iQomariah idan iYohanes iGunawan iWibowo i(2019), 

iTjokorda iGede iIndra iDharmawangsa iPemayun idan iIda iBagus iSudika i(2014) iyang 
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imengatakan inilai ipelanggan iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ianggota. 

iBerdasarkan ihal itersebut idapat idirumuskan ihipotesis: 

H2: Diduga iNilai iPelanggan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iKepuasan 

iAnggota iPada iKSP iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin 

3. Pengaruh iKualitas iPelayanan idan iNilai iPelanggan iTerhadap iKepuasan iAnggota 

iKoperasi iSimpan iPinjam i(KSP) iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin, iGianyar 

Penelitian iyang imendukung ihipotesis iini iadalah ipenelitian iSusiyanti idan iAsim 

i(2018), iyang imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh isignifikan iterhadap 

ikepuasan ianggota. iPenelitian iEfit iUsvela, iNurul iQomariah idan iYohanes iGunawan 

iWibowo i(2019), iTjokorda iGede iIndra iDharmawangsa iPemayun idan iIda iBagus iSudika 

i(2014) iyang imengatakan inilai ipelanggan iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan 

ianggota. iBerdasarkan ihal itersebut idirumuskan ihipotesis: 

H3: i iDiduga iKualitas iPelayanan idan iNilai iPelanggan iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

isecara isimultan iterhadap iKepuasan iAnggota iPada iKSP iPutra iJaya iMandiri idi 

iBatubulan iKangin. 

Metode iPenelitian 

Pendekatan iyang idigunakan ipada ipenelitian iini iadalah ipendekatan iKuantitatif iyang 

iberbentuk iasosiatif, iyaitu imeneliti i“ iPengaruh iKualitas iPelayanan iDan iNilai iPelanggan 

iTerhadap iKepuasan iAnggota iPada iKoperasi iSimpan iPinjam iPutra iJaya iMandiri“. 

iKerangka iberpikir idalam ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: 

 

Gambar i1.  Kerangka iBerpikir 

 

Sumber i: iRatnasari i(2015) idan iIkasari i(2013) 
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Populasi idalam ipenelitian iini iadalah iseluruh ianggota iKoperasi iSimpan iPinjam 

iPutra iJaya iMandiri ipada iperiode i2019 isejumlah i144 iorang. ibesarnya isampel iyang 

idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah isebanyak i60 iresponden iberdasarkan imetode islovin. 

iTeknik ipenentuan isampel iyang idigunakan iadalah ipurposive isampling. iData iyang 

idipergunakan idalam ipenelitian iini iadalah idata iprimer. iData itersebut idikumpulkan i 

idengan i iwawancara i ilangung i imelalui i ikuesioner. iDisamping iitu, idipergunakan ipula 

isejumlah idata isekunder iyang idikumpulkan imelalui ihasil iobservasi idan ikepustakaan iuntuk 

imendukung iataupun imemperkaya ihasil ianalisis idalam i i ipenelitian i iini. iData ipenelitian 

idikumpulkan idengan iinstrumen iberupa ikuesioner iyang idisebarkan isecara ilangsung ikepada 

iresponden. iInstrumen ipenelitian iyang idigunakan iterlebih idahulu idiuji idengan iuji ivaliditas 

idan iuji ireliabilitas. iSelanjutnya iteknik ianalisis idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini 

iadalah iuji iasumsi iklasik, ianalisis iregresi ilinier iberganda,analisis ideterminasi iuji it idan iuji 

iF. 

Hasil iPenelitian idan iPembahasan 

Berdasarkan ihasil iperhitungan idalam iuji ivaliditas idan iuji ireliabilitas, imenunjukkan 

ibahwa ibahwa iseluruh iinstrumen ipenelitian iyang idigunakan iuntuk imengukur imasing–

masing ivariabel iyang idigunakan iadalah ivalid idan ireliabel, ikarena imemiliki irhitung ilebih 

ibesar idari irtabel isebesar i0,3 idan ikoefisien ireliabilitas i(alpha icronbach) ilebih ibesar idari 

i0,6. iDengan idemikian iseluruh ivariabel ipenelitian itersebut idapat idigunakan iuntuk ianalisis 

istatistik ilebih ilanjut. iBerdasarkan ipengujian iasumsi iklasik, imodel iregresi iterdistribusi 

inormal, ibebas imultikolineritas, idan itidak iterjadi igejala iheteroskedastisitas isehingga imodel 

iregresi idapat idilanjutkan ikembali. 

Tabel i2. iHasil iUji iRegresi iLinear iBerganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 11.410 2.898  3.937 .000 

Kualitas ipelayanan 
.165 .049 .378 3.389 .001 

Nilai ipelanggan 
.579 .136 .475 4.254 .000 

Sumber: iHasil iOlah iData iPeneliti, i2021 

Rumus ipersamaan iregresi ilinier iberganda isebagai iberikut: 

Y i= i11,410 i+ i0,165 iX1 i+ i0,597 iX2 

Dari ipersamaan idiatas idapat idiartikan isebagai iberikut i: iDilihat idari inilai ia i= i11,410, ib1 

i= i0,165 idan ib2 i= i0,597. iHal iini iberarti iapabila inilai idari ikualitas ipelayanan i(X1) idan 
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inilai ipelanggan i(X2) isama-sama inol i(0), imaka ikepuasan ianggota i(Y) iakan itetap iada 

isebesar i11,410. iDilihat idari inilai ib1 i= i0,165. iHal iini iberarti iapabila inilai idari ikualitas 

ipelayanan i(X1) idinaikkan isebesar isatuan imaka iakan imengakibatkan ikenaikkan idari inilai 

ikepuasan ianggota i(Y) isebesar i0,165. iDilihat idari inilai ib2 i= i0,597. iHal iini iberarti 

iapabila inilai inilai ipelanggan i(X2) idinaikkan isatu isatuan imaka iakan imenyebabkan 

ikenaikkan idari inilai ikepuasan ianggota i(Y) isebesar i0,597. i iDilihat idari inilai ib1 i= i0,165 

idan ib2 i= i0,597. iHal iini iberarti iapabila inilai idari ikualitas ipelayanan i(X1) idan inilai 

ipelanggan i(X2) isama-sama idinaikkan isatu isatuan imaka iakan imenyebabkan ikenaikkan 

idari ikepuasan ianggota i(Y) isebesar isatu isatuan ipada ikonstanta i11,410. 

Tabel i3. iHasil iUji iAnalisis iKoefisien iDeterminasi i(R
2
) 

Model iSummary
b
 

Model R R iSquare Adjusted iR iSquare 

Std. iError iof 

ithe iEstimate 

1 .780
a
 .609 .595 4.18335 

Sumber: iHasil iOlah iData iPeneliti, i2021 

Dari ihasil iperhitungan idiperoleh inilai idari ikoefisien ideterminasi isebesar i60,9%. 

iHal iini iberarti ipengaruh isecara isimultan idari ikualitas ipelayanan i(X1) idan inilai ipelanggan 

i(X2) iterhadap ikepuasan ianggota i i(Y) ipada iKoperasi iSimpan iPinjam i(Ksp) iPutra iJaya 

iMandiri i iadalah isebesar i60,9% idan isisanya i39,1% idipengaruhi ioleh ivariabel ilain iyang 

ibelum iditeliti idalam ipenelitian iini, iseperti ikualitas iproduk, idifrrensiasi iproduk, 

ikepercayaan idan ikemudahan itransaksi. 

Tabel i4. iHasil iUji-t i 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 11.410 2.898  3.937 .000 

Kualitas ipelayanan 
.165 .049 .378 3.389 .001 

Nilai ipelanggan 
.579 .136 .475 4.254 .000 

Sumber: iHasil iOlah iData iPeneliti, i2021 

1. Pengaruh iKualitas ipelayanan i(X1) iTerhadap iKepuasan ianggota i(Y) 

Berdasarkan ihasil ipengujian imelalui iuji it imenunjukkan ibahwa ipengaruh isecara 

iparsial idari ikualitas ipelayanan i(X1) iterhadap ikepuasan ianggota i(Y) ipada iKoperasi 

iSimpan iPinjam i(Ksp) iPutra iJaya iMandiri iadalah ipositif idan isignifikan. i iDinyatakan 

isignifikan ikarena it i– ihitung i> it i– itabel iyaitu i3,389 i> i1,671 iSehingga iHo iditolak 

idan iHi iditerima. iSehingga ihipotesis ipertama iditerima. iDari ihasil ipenelitian idiketahui 
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ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan 

ianggota iyang iberarti isetiap ipeningkatan ikualitas ipelayanan imaka iakan imengakibatkan 

ikepuasan ianggota iakan imeningkat ijuga. i iPeningkatan ikepuasan ianggota idapat 

idiupayakan idengan imeningkatkan iindikator iindikator iyang iterkandung idalam ikualitas 

ipelayanan. iImplikasi ipada ipenelitian iini iakan iterlihat iketika ipihak ikoperasi imampu 

imeningkatkan ikomponen ikomponen iyang iada idalam ikualitas ipelayanan isehingga 

ikepuasan ianggota iyang idihasikan iKoperasi iSimpan iPinjam i(Ksp) iPutra iJaya iMandiri 

isemakin imeningkat. i iHal iini isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan iKuswati 

i(2019) iyang imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan imampu imempengaruhi ikepuasan 

ianggota isecara ipositif idan isignifikan. iSejalan ijuga idengan ipenelitian iyang idilakukan 

iSusiyanti i(2018), iyang imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ianggota. 

2. Pengaruh iNilai ipelanggan i(X2) iTerhadap iKepuasan ianggota i(Y) 

Berdasarkan ihasil ipengujian imelalui iuji it imenunjukkan ibahwa ipengaruh isecara 

iparsial idari inilai ipelanggan i(X2) iterhadap ikepuasan ianggota i(Y) ipada iKoperasi 

iSimpan iPinjam i(Ksp) iPutra iJaya iMandiri iadalah ipositif idan isignifikan. i iDinyatakan 

isignifikan ikarena it i– ihitung i> it i– itabel iyaitu i4,254 i> i1,671 iSehingga iHo iditolak 

idan iHi iditerima. iSehingga ihipotesis ikedua iditerima. iDari ihasil ipenelitian idiketahui 

ibahwa inilai ipelanggan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ianggota 

iyang iberarti isetiap ipeningkatan inilai ipelanggan imaka iakan imengakibatkan ikepuasan 

ianggota iakan imeningkat ijuga. iPeningkatan ikepuasan ianggota idapat idiupayakan 

idengan imeningkatkan iindikator iyang iterkandung idalam ivariabel inilai ipelanggan. 

iImplikasi ipenelitian iini iakan iterlihat iketika iKoperasi iSimpan iPinjam i(Ksp) iPutra iJaya 

iMandiri imampu imeningkatkan inilai ipelanggan isehingga ikepuasan ianggota iyang 

imereka ihasilkan iakan ioptimal. iHal iini isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan 

iUsvela i(2019) iyang imenyatakan ibahwa inilai ipelanggan imemiliki ipengaruh iyang 

ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ianggota. iSejalan ipula idengan ipenelitian iyang 

idilakukan iPemayun i(2014) iyang imenyatakan ibahwa inilai ipelanggan imemiliki 

ipengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ianggota. 
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Tabel i5. iHasil iUji iF 

ANOVA
a
 

Model 

Sum iof 

iSquares df Mean iSquare F Sig. 

1 Regression 1550.658 2 775.329 44.303 .000b 

Residual 997.525 57 17.500   

Total 2548.183 59    

Sumber: iHasil iOlah iData iPeneliti, i2021 

Berdasarkan ihasil ipengujian imelalui iuji iF imenunjukkan ibahwa ipengaruh isecara 

isimultan idari ikualitas ipelayanan i(X1) idan inilai ipelanggan i(X2) iterhadap ikepuasan 

ianggota i(Y) iadalah ipositif idan isignifikan. iHal iini ididasarkan iatas inilai idari iF i– ihitung 

i> iF i– itabel iyang iberarti iHo iditolak idan iHi iditerima. iSehingga ihipotesis iketiga iditerima. 

Dari ihasil ipenelitian idiketahui ibahwa ikualitas ipelayanan idan inilai ipelanggan 

isecara ibersama isama imemiliki ipengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ianggota 

iyang iberarti isetiap ipeningkatan ikualitas ipelayanan imaupun inilai ipelanggan imaka iakan 

imengakibatkan ikepuasan ianggota iakan imeningkat ijuga. iPeningkatan ikepuasan ianggota 

idapat idiupayakan idengan imeningkatkan iindikator iyang iterkandung idi idalam ikualitas 

ipelayanan idan inilai ipelanggan. iImplikasi ipenelitian iini iakan iterlihat iketika ipenerapan 

ifaktor ifaktor iyang iterkadung idalam ikualitas ipelayanan idipadukan idengan inilai ipelanggan 

iyang ibaik iakan imemunculkan ikepuasan ianggota iyang imaksimal idi iKoperasi iSimpan 

iPinjam i(Ksp) iPutra iJaya iMandiri. 

Hal iini isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan iPemayun i(2014) i iyang 

imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan idan inilai ipelanggan imampu imempengaruhi 

ikepuasan ianggota isecara ipositif idan isignifikan. iSejalan ipula idengan ipenelitian iyang 

idilakukan iIkasari i(2013) iyang imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan idan inilai ipelanggan 

imemiliki ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ianggota. 

Simpulan 

Hasil ipengujian imenunjukkan iada ipengaruh ipositif idan isignifikan iantara ikualitas 

ipelayanan iterhadap ikepuasan ianggota i idilihat idari ihasil it-test idiperoleh it1-hitung iadalah 

i3,389 ilebih ibesar idari it-tabel isebesar i1,671 idan inilai isig i0,001 isehingga ihipotesis 

ipertama iditerima. iAda ipengaruh ipositif idan isignifikan iantara inilai ipelanggan iterhadap 

ikepuasan ianggota i idilihat idari ihasil it-test idiperoleh it2-hitung iadalah i4,254 ilebih ibesar 

idari it-tabel isebesar i1,671 idan inilai isig i0,000 isehingga ihipotesis ikedua iditerima. iAda 

ipengaruh ipositif idan isignifikan iantara ikualitas ipelayanan idan inilai ipelanggan iterhadap 
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ikepuasan ianggota i idilihat idari i iF-hitung iadalah i44,303 ilebih ibesar idari iF-tabel isebesar 

i3,15 isehingga ihipotesis iketiga iditerima. 

Dari isegi ikualitas ipelayanan ipernyataan iperlengkapan iyang idisediakan iberupa ikursi 

itunggu idan imeja itunggu ioleh iKSP iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin. iDari isegi 

inilai ipelanggan ipernyataan ikaryawan iKSP iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin, 

iGianyar imampu iuntuk imenyampaikan iinformasi idengan ibaik imendapat ipenilaian iterendah 

imaka isebaiknya ipihak ikoperasi imemberikan iinformasi ibaru isecara itertulis ibaik imelalui 

isurat iataupun iemail iagar ilebih ijelas idipahami. iDari isegi ikepuasan ianggota idikarenakan 

ipernyataan iKSP iPutra iJaya iMandiri idi iBatubulan iKangin, iGianyar imemberikan 

ikemudahan idalam ibertransaksi imendapat ipenilaian iterendah imaka isebaiknya ipihak 

ikoperasi imelakukan ibeberapa ipenyesuaian iseperti ilebih iintensif imenjemput itabungan 

iataupun ikredit ilangsung iketempat inasabah.. 
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