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ABSTRACT

For the benefit of all, groups of individuals create and run cooperatives, which are
businesses that offer financial services. The idea of kin-based economic movement serves as
the foundation for cooperative activity. Member satisfaction needs to be considered so that
cooperatives can continue to exist and compete in the financial world where the level of
competition is getting higher. A satisfied membership will undoubtedly have a good effect on
the cooperative. Service quality, product quality, and trust are the determinants of
satisfaction. The goal of thisstudy is to determine how trust, service, and product quality
affect KSP Rahayu Mandiri member satisfaction. Customers of KSP Rahayu Mandiri made
up the entire population of this study. 98 participants made up the
study's samples, which were selected using the random sampling method and evaluated
using various linear regression analytic approaches. According to the study's findings,
member satisfaction is positively impacted by service quality. Member satisfaction is
positively impacted by product quality. Trust has a positive effect on member satisfaction,
suggested KSP. Rahayu Mandiri to improve service quality, product quality and trust so
that member satisfaction continues to increase at KSP. Rahayu Mandiri
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ABSTRAK

Koperasi adalah organisasi keuangan yang didirikan dan dioperasikan oleh kelompok
orang untuk kepentingan bersama. Organisasi ini melandaskan operasinya pada
prinsip gerakan ekonomi rakyat yang berasas kekeluargaan. Kepuasan anggota perlu
diperhatikan agar koperasi dapat tetap eksis dan berkompetisi dalam dunia keuangan yang
tingkat persaingannya semakin tinggi. Anggota yang kepuasannya terpenuhi tentu akan
berdampak positif terhadap koperasi. Adapun faktor yang
mempengaruhi Kepuasan, yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan.
Tujuan dari penelitian untuk  mengetahui kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
kepercayaan berdampak pada kepuasan anggota KSP Rahayu Mandiri. Populasi pada
penelitian ini adalah seluruh nasabah di KSP Rahayu Mandiri. Jumlah sampel penelitian
adalah 98 orang, yang dipilih melalui metode random sampling, dan
analisis regresi linear berganda digunakan. Hasil penelitian ini bahwa KSP. Rahayu
Mandiri harus meningkatkan kualitas pelayanan, produk, dan kepercayaan agar anggota lebih
puas di KSP. Rahayu Mandiri.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepercayaan, Kepuasan Anggota

Pendahuluan
Sektor jasa keuangan memainkan peran penting dalam ekonomi suatu negara. Seringkali,

pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat diukur melalui keberhasilan berbagai sektor jasa
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keuangan. Diharapkan industri jasa keuangan dapat meningkatkan kesejahteraan umum dan
menjadi berdaya saing di tingkat global sebagai pilar perekonomian nasional. Menurut Otoritas
Jasa Keuangan (OJK, 2022), "industri jasa keuangan™ adalah kelompok organisasi dan lembaga,
termasuk lembaga pendukungnya, yang bekerja dalam industri jasa keuangan. Dalam hal ini,
koperasi adalah salah satu lembaga keuangan.

Koperasi adalah organisasi yang menawarkan jasa keuangan kepada kelompok orang yang
bekerja sama untuk kepentingan bersama. Konsep dasar dari gerakan ekonomi rakyat yang berbasis
kekeluargaan menjadi landasan operasi koperasi. Koperasi simpan pinjam adalah koperasi yang
menerima baik simpanan maupun pinjaman. Orang-orang yang menabung atau menyimpan uang
akan menerima jasa, dan anggota yang meminjam akan dikenakan biaya. Dari sini, koperasi
dapat didefinisikan sebagai dari, oleh, dan untuk anggota.

Produk berkualitas tinggi dapat mempengaruhi kepuasan anggota koperasi. Untuk
memenuhi kebutuhan anggota dan menjamin keberlangsungan bisnis, perusahaan harus
menyediakan produk berkualitas tinggi. Salah satu produk koperasi adalah tabungan atau
simpanan, yang merupakan simpanan yang disetorkan berangsur-angsur ke koperasi dan dapat
ditarik oleh anggota yang bersangkutan pada waktunya. Kotler dan Armstrong (2014)
menyatakan bahwa kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk untuk menunjukkan
fungsinya, yang termasuk, tetapi tidak terbatas pada, ketepatan, ketahanan, reliabilitas,
kemudahan pengoperasian, dan kemudahan reparasi, di antara atribut lainnya.

Selain kualitas produk, kepuasan anggota koperasi juga dapat diukur dari kepercayaan
anggota terhadap kinerja dan kejujuran pengurus koperasi. Koperasi adalah kelompok orang yang
bekerja sama untuk meningkatkan kehidupan ekonomi. Oleh karena itu, para pengurus koperasi
harus mampu mempertahankan kepercayaan anggota dengan menjalankan amanah dengan sebaik
mungkin. Keinginan pihak untuk mengambil risiko akibat tindakan pihak lain dengan harapan
pihak lain akan mengambil tindakan yang penting untuk pihak yang dipercayainya, meskipun
mereka tidak memiliki kemampuan untuk memantau dan mengontrol tindakan yang dianggap
dapat dipercaya (Mayer et al., dalam Priansa, 2018).

Menurut penelitian Hasil penelitian oleh (Marsono & Nawangsasi, 2018), (Kusumawati,
2021), (Sa’Diyah, 2018), (Aristyanto et al., 2019), dan lainnya menuunjukan bahwa
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Kepercayaan berperan Terhadap Kepuasan
Anggota Pada Ksp. Rahayu Mandiri Di Pemecutan Kelod, Denpasar Oleh karena itu, hipotesis
berikut dapat dinyatakan: H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Anggota KSP. H2: Kualitas Produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Anggota KSP. H3: Kepercayaan berpengaruh positif signifikan
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terhadap  Kepuasan Anggota  KSP.  H4: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Anggota KSP. Rahayu

Mandiri di Pemecutan Kelod, Denpasar.

Metode Penelitian

Studi asosiatif kausalitas ini bertujuan untuk mengidentifikasi hubungan antara dua variabel
atau lebih. Penelitian ini menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Kepercayaan terhadap Kepuasan Anggota pada KSP. Rahayu Mandiri di Pemecutan Kelod,
Denpasar. Berikut adalah kerangka konseptual yang mencakup hubungsn antara variabel-variabel
yang diteliti yang meliputi: Kualitas pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2), Kepercayaan (X3)
dan Kepuasan Anggota (Y). Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

—————

Kepuasan
Anggota

Y

Gambar 1. Kerangka Berpikir

Hasil Penelitian dan Pembahasan
Tabel 1 Uji Validitas

No Variabel Item Pertanyaan Koefisien Korelasi | Keterangan
x1.1
X1.2 0.703
X1.3 0.555
x1.4 0.383
. X1.5 0.435 .
1 Kualitas Pelayanan (X1) Xie o.635 valid
x1.7 0.567
X1.8 0.360
x1.9 0.707
x1.10 0.620

0.399
0.523

x2.1
x2.2
x2.3
X2.4
x2.5
x2.6
x2.7
xX2.8
x2.9
2 X2.10
Kualitas Produk (X2) x2.11

x2.12
X2.13
x2.14
x2.15
x2.16
x2.17
X2.18
x2.19
X2.20

0.409 Valid

3.1 0.724
x3.2 0.734
x3.3 0.696
x3.4 o.788
x3.5 0.706
X3.6 0.695
Y11 0.526
Y12 0.660
v1.3 o0.718
4 vi.a 0.323 .

Kepuasan Anggota (Y) vis o.550 Vvalid
vie 0.698
Y17 0.694
vi.s o.318

3 Kepercayaan (X3) valid

Sumber: Data Diolah (2023)
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Tabel 2 Uji Realibilitas

No Variabel Cronbach's Alpha Keterangan

1 Kualitas Pelayanan (X1) 0.895

2 Kualitas Produk (X2) 0.605 )
Reliabel

3 Kepercayaan (X3) 0.909

4 Kepuasan Anggota () 0.873

Berdasarkan hasil dari uji instrumen yang penyebaran kuesioner pada 98 orang
responden seperti pada harga, promosi penjualan,kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan valid
karena memiliki nilai signifikan kurang dari 0,05 dan semua instrument untuk semua variabel
adalah realibel. Hal ini dibuktikan dengan nilai Cronbach Alpha yang lebih besar daripada 0,60.

Dengan demikian semua instrument dinyatakan reliabel.

Tabel 3 Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Etror Beta t Sig
(Constant) 5.752 3.169 1.815 073
Kualitas Pelayanan 235 100 259 2350 021
Kualitas Produk 121 060 196 2.014 047
Kepercayaan 352 139 306 2.537 013
R 657
R Square 431
Adjusted R Square 413
UjiF 23.757
- 000
Sig. Model
a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota

Sumber: Data Diolah (2023)

Hasil dari penelitian ~ t  menunjukkan  koefisien regresi  variabel
kualitas pelayanan sebesar 2.350, dengan tingkat signifikansi 0,021 kurang dari 0,05. Hasil
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada KSP.Rahayu Mandiri secara parsial berkontribusi
secara positif dan signifikan pada kepuasan anggota. Dengan kata lain, jika pelayanannya baik,
kepuasan anggota juga akan meningkat. Studi menunjukkan bahwa pelayanan yang baik, sopan,
dan agamis dapat meningkatkan kepuasan anggota KSP.Rahayu Mandiri. Oleh karena itu,
KSP.Rahayu Mandiri terus mengevaluasi dan meningkatkan layanan yang diberikan kepada
kliennya. Kepercayaan didefinisikan sebagai tingkat keyakinan yang dimiliki pelanggan ketika
mereka dapat memahami ide-ide mereka dengan mengingat peristiwa yang sama dari pelaku pasar
dan teman-teman mereka. Kepuasan dapat emicu keinginan untuk membeli atau menggunakan
barang dengan menghilangkan keraguan.

Hasil penelitian t menunjukkan koefisien regresi variabel kualitas produk sebesar 2.014,
dengan tingkat signifikansi 0,047 di bawah 0,05. Hasil menunjukkanobahwa kualitas produk

secara paarsial berkontribusi secara positif dan signifikan pada kepuasan anggota. Dengan
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kata lain, jika produk yang dijual oleh KSP.Rahayu Mandiri berkualitas tinggi, maka kepuasan
anggota juga akan meningkat. Anda dapat memperoleh kepuasan pada KSP.Rahayu Mandiri
dengan menghasilkan produk berkualitas tinggi. Karena anggota pasti menginginkan produk
berkualitas tinggi untuk membantu pekerjaan mereka. Pengaruh kualitas produk sangat penting;
produk berkualitas tinggi akan mendapatkan perhatian konsumen, dan produk berkulitas rendah
akan memiliki permintaan yang lebih rendah. Produk berkualitas tinggi akan dipilih oleh konsumen
jika

Koefisien regresi variabel kepercayaan sebesar 2.537 dan tingkat signifikansi sebesar
0,013 < 0,05 menunjukkan bahwa kepercayaan secara paarsial berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan anggota. Hal ini berarti jika kualitas produk pada KSP.Rahayu
Mandiri jika menimbulkan kepercayaan dari anggota, maka kepuasan anggota juga akan
meningkat. Faktor-faktor seperti contoh pengururs dan kemudahan dapat membentuk kepercayaan
anggota tersebut. Pengurus harus memberikan contoh yang baik kepada rekan mereka dalam setiap
kegiatan koperasi. Keteladanan pengurus akan menumbuhkan kepercayaan anggota terhadap
pengurus dan koperasi.

Hasil analisis data menunjukkan bahwa nilai uji F adalah 23,757 dan signifikansi F adalah
0,000 kurang dari 0,05. Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, produk, dan kepercayaan
secara  bersamaan  berdampak  positif dan  besar pada kepuasan  anggota.
Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepercayaan terdiri dari pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta penyampaian yang tepat waktu untuk memenuhi harapan pelanggan.
Menurut pepatah, pelanggan adalah raja dan harus dilayani sebaik mungkin. juga sering didengar.
Dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan, kualitas layanan, produk, dan kepercayaan
diharapkan dapat menarik pelanggan untuk kembali membeli produk yang kita tawarkan..

Simpulan

Hasil analisis data dan diskusi membuat kesimpulan berikut:
Kualitas pelayanan secara paarsial berpengaruh positif dan signifikan erhadap kepuasan. Hal
ini menandakan kualitas pelayanan pada KSP. Rahayu Mandiri memiliki pelayanan yang baik,
maka keputusan kepuasan anggota juga akan meningkat. Kualitas produk berdampak
positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan. Hal ini berarti jika kualitas produk pada
KSP.Rahayu Mandiri jika memiliki kualitas produk yang baik, maka kepuasan anggota juga
akan meningkat. Kepercayaan secara paarsial berkontribusi secara positif dan signifikan pada
kepuasan anggota. Hal ini menandakan jika kualitas produk pada KSP.Rahayu Mandiri jika

menimbulkan kepercayaan dari anggota, maka kepuasan anggota juga akan meningkat.
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Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepercayaan berdampak positif dan signifikan pada
kepuasan anggota. KSP. Rahayu Mandiri.
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