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ABSTRACT 

Member satisfaction has an important role in the sustainability of the Cooperative. 
The satisfaction felt by consumers can be a benchmark for post-purchase customer 
behavior that has been made. Factors that influence member satisfaction are trust 

and quality of service in an institution. The purpose of this study was to determine the 
effect of trust and service quality on member satisfaction at the Artha Wiguna Utama 
Cooperative. The research was conducted at the Artha Wiguna Utama Cooperative 
located in Kelating Village, Kerambitan, Tabanan. The number of samples in this 

study were 193 respondents. Methods of data collection by observation, interviews 
The analysis technique used is multiple linear regression analysis.  The results of this 
study indicate that trust partially has a positive and significant effect on member 
satisfaction in the Artha Wiguna Utama Cooperative with a significant value of 0.002 

and a t-count of 3,201. Service quality partially has a positive and significant effect 
on member satisfaction at the Artha Wiguna Utama Cooperative with a significant 
value of 0.000 and a t-count of 7,022. Trust and Service Quality simultaneously have 
a positive and significant effect on Member Satisfaction in the Artha Wiguna Utama 

Cooperative with an F value of 52,603 with a significant value of 0.000. 
Keywords: Trust; Service Quality; Member Satisfaction 

 

ABSTRAK 

Ke ipuasan anggota me imiliki pe iranan pe inting dalam ke ibe irlangsungan Kope irasi. 
Ke ipuasan yang dirasakan ole ih konsume in dapat me injadi se ibuah tolok ukur pada 
pe irilaku pe ilanggan pasca pe imbe ilian yang te ilah dilakukan. Faktor yang 
me impe ingaruhi ke ipuasan anggota adalah ke ipe ircyaan dan kualitas pe ilayanan pada 

suatu instansi. Tujuan pe ine ilitian ini untuk me inge itahui pe ingaruh ke ipe ircayaan dan 
kualitas pe ilayanan te irhadap keipuasan anggota pada Kope irasi Artha Wiguna Utama. 
Pe ine ilitian dilakukan di Kope irasi Artha Wiguna Utama yang be irada di De isa Ke ilating,  
Ke irambitan, Tabanan. Jumlah sampe il dalam pe ine ilitian ini se ibanyak 193 orang 

re isponde in. Me itode i pe ingumpulan data de ingan obse irvasi, wawancara Te iknik analisis 
yang digunakan adalah de ingan analisis re igre isi line iar be irganda.Hasil pe ine ilitian ini 
me inunjukkan bahwa Ke ipe ircayaan se icara parsial be irpe ingaruh positif dan signifikan 
te irhadap Ke ipuasan Anggota pada Kope irasi Artha Wiguna Utama de ingan nilai 
signifikan se ibe isar 0,002 dan nilai t hitung 3.201. Kualitas pe ilayanan se icara parsial 

be irpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap Ke ipuasan Anggota pada Kope irasi Artha 
Wiguna Utama de ingan nilai signifikan se ibe isar 0,000 dan nilai t hitung 7.022. 
Ke ipe ircayaan dan Kualitas Pe ilayanan se icara simultan be irpe ingaruh positif dan 
signifikan te irhadap Ke ipuasan Anggota pada Kope irasi Artha Wiguna Utama de ingan 

nilai F se ibe isar 52.603 de ingan nilai signifikan se ibe isar 0,000.  



e-ISSN  2774-7085                                                                     Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata 

Juli 2023, Vol. 3 (No. 7): Hal 1395-1402 

 

Kadek Krisna Prawira Dirgantara, dkk | 1396  
 

Kata Kunci: Kepercayaan; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Anggota  

 
Pendahuluan 

Kope irasi me irupakan salah satu organisasi e ikonomi dan sosial yang hidup di Indone isia 

be irupaya me iningkatkan ke ise ijahte iraan para anggotanya dan masyarakat se ikitarnya, dan 

me imbe irikan sumbangan dasar ke ipada pe imbangunan se irta pe irke imbangan sosial e ikonomi. (Se ipti 

Purwaningsih, 2017). Me inurut Quye it (2019) me iningkatkan kualitas layanan yang le ibih baik 

ke ipada pe ilanggan dan me imbeirikan pe ilayanan yang supe irior akan me iningkatkan ke ipuasan pada 

pe ilanggan. Pe ilanggan yang dimaksud adalah anggota kope irasi. Me inurut Quye it (2019) 

me iningkatkan kualitas layanan yang le ibih baik ke ipada pe ilanggan dan me imbe irikan pe ilayanan 

yang supe irior akan me iningkatkan ke ipuasan pada pe ilanggan. Pe ilanggan yang dimaksud adalah 

anggota kope irasi. Me inurut Thungasal (2019) ke ipuasan anggota dite intukan ole ih dua hal yaitu 

ke iluluhan dan harapan pe ilanggan te irhadap jasa yang di te irima. Apabila me ine irima sikap yang 

baik, se isuai, dan me imuaskan, pe ilanggan he indak me irasa te irpe inuhi harapannya ditandai de ingan 

pe irasan yang se inang, se ibaliknya apabila me ine irima pe iilaku yang buruk baik atau tidak se isuai, 

me imbe iri ke isan yang ne igatif dan tidak se isuai harapan, yang me inimbulkan anggota me inge iluh, 

ke iluhan te irse ibut me inunjukkan bahwa anggota me irasa ke ice iwa. Maka dari itu salah satu cara yang 

harus kope irasi lakukan adalah me imbangun ke ipe ircayaan anggotanya.  

Ke ipe ircayaan me inurut Barne is adalah ke iyakinan jika se ise iorang akan me indapatkan apa yang 

diharapkan pada mitra pe inukaran (Chulatif & Se ityowati 2018). Ke ipe ircayan ini me ingaitkan 

ke isiapan se ise iorang untuk be irtingkah laku te irte intu kare ina ke ipe ircayaan, jika se iorang ingin 

me imbagikan apa yang di harapkanya dan suatau harapan dimiliki se ise iorang kata janji dan 

ke ipe ircayan orang lain yang bisa di pe ircaya. Ke ipeircayaan adalah salah satu kunci jangka panjang 

untuk me iningkatkan pe injualan produk. Ke ipe ircayaan juga sangat me impe ingaruhi komitme in 

pe ilanggan kare ina adanya ke iyakinan bahwa mitra akan me imbe irikan apa yang diharapkan. 

Me inurut Kotle ir (2021), ke ipe ircayaan adalah ke ise idiaan suatu pe irusahaan untuk me ingandalkan 

mitra bisnis. Ke ipe ircayaan dapat me indorong ke ise idiaan untuk me imbe ili atau me inggunakan suatu 

produk de ingan me iyakinkan ke iraguan (Kotle ir & Ke ille ir, 2021). Se ihingga dari itu prose is 

pe ilayanan sangat pe inting bagi pe irusahaan yang be irge irak di bidang jasa. 

Kope irasi Artaha Wiguna Utama me irupakan kope irasi yang be irada di De isa Ke ilating, 

Ke icamatan Ke irambitan, Tabanan. Kope irasi se irba usaha yang dalam pe irkeimbangannya ditujukan 

untuk me ime ilihara ke ipe intingan dan me ime inuhi ke ibutuhan anggotanya. Ke ihadiran kopeirasi Artaha 

Wiguna Utama sangat be irmanfaat bagi para anggotanya kare ina kope irasi Artaha Wiguna Utama 

sangat me inolong dalam pe irmasalahan pinjam me iminjam uang baik dalam waktu jangka pe inde ik 
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maupun waktu jangka panjang. Pe ilayanan yang kurang me imuaskan me imbuat anggota be ilum bisa 

me indapatkan ke ipuasan dalam produknya se ipe irti simpanan hari raya (SHR) yang be ilum ada 

bunga yang di be irikan, dan harapan anggota bagi kope irasi harus bisa me imbe irikan ke imudahan 

dalam pe iminjaman, itu artinya kope irasi be ilum bisa dalam me imbe irikan yang te irbaik ke ipada 

anggotanya, salah satu faktor yang me inghambat adalah dari pe igawainya yang kurang 

me imbe irikan pe ilayanan. Hal ini me ingakibatkan anggota se iharusnya me indapatkan pe ilayanan yang 

baik malah me indapatkan pe ilayanan yang buruk, se ilain itu kope irasi juga be ilum bisa me imbe irikan 

solusi yang te ipat bagi anggotanya se ihingga angota te irse ibut me imilih badan ke iuangan yang lain 

yang bisa di pe ircaya. 

Tujuan ini adalah (1) untuk me inge itahui pe ingaruh ke ipe ircayaan se icara parsial te irhadap 

ke ipuasan anggota pada Kopeirasi Artha Wiguna Utama. (2) untuk me inge itahui kualitas pe ilayanan 

se icara parsial te irhadap ke ipuasan anggota pada Kope irasi Artha Wiguna Utama. (3) untuk 

me inge itahui pe ingaruh ke ipe ircayaan dan kualitas pe ilayanan se icara simultan te irhadap ke ipuasan 

anggota pada Kope irasi Artha Wiguna Utama. 

Metode Penelitian 

Pe ine ilitian ini dilakukan di Kope irasi Artha Wiguna Utama yang be irada di De isa Ke ilating, 

Ke ic. Ke irambitan, Kab. Tabanan. Populasi yangdigunakan dalam oe ine ilitian ini adalah se iluruh 

anggota yang te irdaftar pada Kope irasi Artha Wiguna Utama se ibanyak 193 Anggota. Te iknik 

pe ingambilan sampe il me inggunakan nonprobability, yaitu Sampling Je inuh (se insus) de ingan se imua 

anggota populasi dijadikan se ibagai sampe il, se ihingga total sampe il se ibanyak 193. Analisis data 

me inggunakan analisis re igre isi linie ir be irganda. Me itode i pe ingumpulan data de ingann wawancara, 

obse irvasi dan kue isione ir. Pe irtanyaan dalam kue isione ir dibuat de ingan me inggunakan skala 1-5 

untuk me iwakili pe indapat dari re isponde in. Adapun ke iraka be irpikir dalam pe ine ilitian ini adalah 

se ibagai be irikut: 
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Hasil Dan Pembahasan 

Be ilrdasarkan hasils ulji validitas yang te illah dilakulkan te ilrhadap 30 re ilsponde iln maka dapat 

dike iltahuli bahwa masing-masing indikator me ilmiliki nilai   koe ilfisie iln kore illasi > 0,30 se ilhingga 

masing-masing indikator ulntulk variabe ill ke ipe ircayaan, kualitas pe ilayanan dan ke ipuasan 

dinyatakan valid. Dan be ilrdasarkan hasil ulji re illiabilitas dapat dike iltahuli bahwa instrulme iln 

pe ilne illitian variabe ill ke ipe ircayaan, kualitas pe ilayanan dan ke ipuasan dinyatakan re illiabe ill kare ilna 

me ilmiliki nilai re illiabilitas le ilbih be ilsar dari 0,60. Hal ini me ilnulnjulkkan bahwa pe ilngulkulran te ilrse ilbult 

dapat me ilmbe ilri hasil yang konsiste iln, apabila dilakulkan pe ilngulkulran ke ilmbali pada sulbje ilk yang 

sama. 

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize id 

Re isidual 

N 193 
Normal Parame ite irsa,b Me ian .0000000 

Std. 

De iviation 

1.64147050 

Most Eixtre ime i 
Diffe ire ince is 

Absolute i .110 
Positive i .110 
Ne igative i -.082 

Te ist Statistic .110 
Asymp. Sig. (2-taile id) .109c 

a. Te ist distribution is Normal. 
b. Calculate id from data. 
c. Lillie ifors Significance i Corre iction. 

Dari Tabe il 1 dapat dilihat bahwa nilai Asymp. Sig. (2-taile id) adalah 0,109. Nilai te irse ibut 

le ibih be isar dari 0,05 yang be irarti dapat dikatakan bahwa variabe il te irse ibut adalah be irdistribusi 

normal. 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Mode il 

Unstandardize id 
Coe ifficie ints 

Standardize id 
Coe ifficie ints 

t Sig. 

Colline iarity 
Statistics 

B Std. Eirror Be ita Tole irance i VIF 

1 (Constant) 4.409 1.132  3.896 .000   

X1 .193 .060 .212 3.201 .002 .771 1.297 

X2 .387 .055 .466 7.022 .000 .771 1.297 

a. De ipe inde int Variable i: Y 

Sumbe ir: Data Diolah 2023  
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Pada Tabe il 2 me inunjukan bahwa variabe il ke ipeircayaan dan kualitas pe ilayanan me imiliki nilai 

Tole irance i se ibeisar  0,771 le ibih be isar dari 0,1 se irta variabe il ke ipe ircayaan dan kualitas pe ilayanan 

me imiliki nilai VIF se ibe isar 1,297 kurang dari 10. Maka dapat disimpulkan bahwa dalam mode il 

re igre isi tidak te irjadi multikolinie iritas. 

Tabel 3. Hasil Pengujian Gejala Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Mode il 

Unstandardize id Coe ifficieints 
Standardize id 
Coe ifficie ints 

T Sig. B Std. Eirror Be ita 

1 (Constant) 1.691 .790  2.140 .034 

X1 -.091 .042 -.176 -2.154 .133 

X2 .060 .039 .127 1.563 .120 

a. De ipe inde int Variable i: ABS_REiS 
Sumbe ir:  Data Diolah 2023  

Dari Tabe il 3 dapat dike itahui bahwa nilai signifikansi antara variabe il ke ipe ircayaan de ingan 

nilai absolut re isidual (ABS_REiS) le ibih be isar dari 0,05 yaitu se ibe isar 0,133 dan nilai signifikansi 

antara variabe il kualitas pe ilayanan de ingan nilai absolut re isidual (ABS_REiS) le ibih be isar dari 0,05 

yaitu se ibe isar 0,120. Hal ini be irarti tidak te irjadi ge ijala He ite iroske idastisitas pada mode il re igre isi. 

Tabel 4. Hasil Analisis Determinasi 

Model Summary 

Mode il R R Square i 

Adjuste id R 

Square i 

Std. Eirror of 

the i Eistimate i 

1 .781a .659 .599 1.43851 

a. Pre idictors: (Constant), X2, X1 

Sumbe ir: Data Diolah 2023  

 Be irdasarkan Tabe il 4 hasil pe irhitungan de ingan SPSS dipe irole ih nilai koe ifisie in de ite irminasi 

(R Square i) adalah 0,659. Ini be irarti be isarnya kontribusi antara ke ipe ircayaan dan kualitas 

pe ilayanan te irhadap ke ipuasan anggota adalah 65,9% se idangkan sisanya 34,1% dipe ingaruhi ole ih 

variabe il lain yang tidak dibahas dalam pe ine ilitian ini. 

Tabel 5. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Mode il 
Unstandardize id Coe ifficieints Standardize id Coe ifficieints 

t Sig. B Std. Eirror Be ita 

1 (Constant) 4.409 1.132  3.896 .000 

X1 .193 .060 .212 3.201 .002 
X2 .387 .055 .466 7.022 .000 

a. De ipe inde int Variable i: y 
Sumbe ir: Data Diolah 2023  
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1. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota  

Dari hasil uji-t dipe irole ih koe ifisie in re igre isi variabe il Ke ipe ircayaan (X1) se ibe isar 3,201 dan uji 

t variabe il Ke ipe ircayaan (X1) me imiliki tingkat signifikan se ibe isar 0,002 < 0,05. Hasil te irse ibut 

me inunjukan bahwa Ke ipeircayaan (X1) se icara parsial be irpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap 

Ke ipuasan Anggota(Y). Hal ini be irarti jika Ke ipe ircayaan pada Kope irasi Artha Wiguna Utama 

se imakin baik, maka ke ipuassan juga akan se imakin baik. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota  

Dari hasil uji-t dipe irole ih koe ifisie in re igre isi variabe il Kualitas pe ilayanan (X2) se ibe isar 7,022 

dan uji t variabe il Kualitas pe ilayanan (X2) me imiliki tingkat signifikan se ibe isar 0,000 < 0,05. Hasil 

te irse ibut me inunjukan bahwa Kualitas pe ilayanan (X2) se icara parsial be irpe ingaruh positif dan 

signifikan te irhadap Ke ipuasan Anggota (Y). Hal ini be irarti jika Kualitas pe ilayanan pada Kope irasi 

Artha Wiguna Utama se imakin baik, maka Ke ipuasan Anggota juga akan se imakin baik. 

Tabel 5. Hasil Perhitungan Uji F 

ANOVAa 

Mode il 

Sum of 

Square is Df Me ian Squarei F Sig. 

1 Re igre ission 286.453 2 143.226 52.603 .000b 
Re isidual 517.330 190 2.723   
Total 803.782 192    

a. De ipe inde int Variable i: y 
b. Pre idictors: (Constant), X2, X1 

Sumbe ir: Data Diolah 2023  

3. Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota 

Be irdasarkan hasil analisis data dipe irole ih nilai uji F se ibe isar 52.603 dan signifikansi F 

adalah 0,000 < 0,05. Ini me inunjukan bahwa ke ipe ircayaan dan kualitas pe ilayanan se icara simultan 

be irpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap ke ipuasan anggota pada Kope irasi Artha Wiguna 

Utama. De ingan de imikian, hipote isis dalam pe ine ilitian ini yang me inyatakan bahwa ke ipe ircayaan 

dan kualitas pe ilayanan se icara simultan be irpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap ke ipuasan 

(H3) dite irima. 

Simpulan  

Be irdasarkan hasil analisis data dan pe imbahasan, maka didapat simpulan hasil pe ine ilitian 

se ibagai be irikut (1). Ke ipe ircayaan be irpeingaruh positif dan signifikan te irhadap ke ipuasan anggota, 

(2). Kualitas pe ilayanan be irpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap ke ipuasan anggota, (3). 

Ke ipe ircayaan dan kualitas pe ilayanan se icara simultan be irpe ingaruh te irhadap ke ipuasan anggota 

pada Kope irasi Artha Wiguna Utama.  
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Be irdasarkan simpulan yang te ilah dipaparkan, maka dapat dirangkum saran yaitu, Kope irasi 

Artha Wiguna Utama harus me iningkatkan ke inyaman anggota atau nasabah dalam me ilakukann 

transaksi, me iningkatkan kualitas pe ilayanan te irutama pada ke ikonsiste inan dalam me ine ipati janji, 

me iningkatkan lagi kualitas produk jasa yang ditawarkan misalnya dne igan me imbangun 

ke ipe ircayaan nasabah dan anggota de ingan cara se ilalu me inginformasikan de ingan baik dan je ilas 

te intang produk dan jasa. Se ilain itu kualitas dapat di tingkatkan de ingan me imbe irikan pe ilayanan 

yang ramah, sigap dan te ipat waktu baik itu dalam be irtransasksi maupun me inye ile isaikan masalah. 
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