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ABSTRAK

PENGARUH DIMENSI SERVQUAL DAN KINERJA PENGURUS
TERHADAP PARTISIPASI ANGGOTA

DI KOPMA UNILA TAHUN 2017

Oeh

SANTI MULYANI

Pembangunan merupakan proses perubahan yang sangat penting bagi
perusahaan untuk mewujudkan keberhasilan suatu organisasi. Begitu juga
dengan perkoperasian yang dilaksanakan secara terorganisasi dalam
menumbuh kembangkan koperasi. Koperasi perlu dikelola secara terarah
dimaksudkan untuk mengembangkan kegiatan usaha dan berperan penting
dalam kehidupan bermasyarakat khususnya dalam perekonomian nasional.

Partisipasi Anggota di Kopma Unila masih tergolong rendah hasil
pengamatan pendahuluan di lokasi penelitian dapat diketahui bahwa terjadi
fluktuasi pada tingkat partisipasi anggota ditiap bulannya. Faktor yang
diduga mempengaruhi Partisipasi Anggota tersebut antara lain adalah
dimensi SERVQUAL (Service Quality) dan Kinerja Pengurus. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi SERVQUAL dan Kinerja
Pengurus terhadap Partisipasi Anggota di Koprasi Mahasiswa Universitas
Lampung.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif
verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan metode survey. Subjek
penelitian yaitu Anggota di Kopma Unil. Sampel pada penelitian ini
berjumlah 42 responden. Dengan instrumen yang digunakan adalah angket.
Variabel yang  digunakan pada penelitian ini terdiri dari variabel bebas
dan variabel terikat. Untuk variabel bebasnya yakni Dimensi SERVQUAL
(X) yang terdiri dari variabel bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap



(X3), jaminan (X4), dan empati (X5) serta kinerja pengurus (X6). Sedangkan
variabel terikatnya adalah variabel Partisipasi Anggota (Y). Pengujian
hipotesis dianalisis dengan menggunakan regresi linear sederhana dan
regresi linear multipel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel
dimensi kualitas pelayanan jasa yang  terdiri dari bukti fisik (X1)
sebesar 4,723, kehandalan (X2) sebesar 6,128, daya tanggap (X3) sebesar
4,830, jaminan (X4) sebesar 5,587, dan empati (X5) 3,768, serta kinerja
pengurus (X6) sebesar 5,199 secara parsial terhadap partisipasi anggota,
dan juga terdapat pengaruh antara variabel dimensi SERVQUAL dan
kinerja pengurus yang terdiri dari bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya
tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5), serta kinerja pengueus (X6)
sebesar 26,253 secara simultan terhadap partisipasi anggota, dan variabel
kinerja pengurus (X6) merupakan variabel yang dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Nilai Adjusted R Square dalam penelitian ini
sebesar 0,818, yang berarti bahwa 81,8% kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh variabel dimensi SERVQUAL dan Kinerja Pengurus.

Hasil penelitian tersebut mengindikasikan bahwa variabel dimensi
SERVQUAL dan Kinerja Penguru masih efektif digunakan sebagai sumber
keberhasilan Kopma Unila yang dapat mempengaruhi Partisipasi Anggota.
Oleh karena itu, perlu disarankan adanya peningkatan dan perhatian
terhadap faktor- faktor dari dimensi SERVQUAL dan Kinerja Pengurus.
Dengan peningkatan kualitas pelayanan bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati, serta Kinerja Pengurus agar lebih berkualitas
dari yang telah ada sekarang ini, sehingga dampak yang diharapkan dari
pelayanan tersebut dapat tercapai secara maksimal yakni dampak positif
yang berupa Partisipasi Anggota

Kata kunci: Dimensi Servqual, Kinerja Pengurus, Partisipasi Anggota,
Kopma Unila.
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I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pembangunan merupakan proses perubahan yang sangat penting bagi

perusahaan untuk mewujudkan keberhasilan suatu organisasi. Begitu juga

dengan perkoperasian yang dilaksanakan secara terorganisasi dalam

menumbuh kembangkan koperasi. Koperasi perlu dikelola secara terarah

dimaksudkan untuk mengembangkan kegiatan usaha dan berperan penting

dalam kehidupan bermasyarakat khususnya dalam perekonomian nasional.

Dalam Undang-Undang No.25 Tahun 1992 tentang perkoperasia menjelaskan

tujuan koperasi yaitu “memajukan kesejahteraan anggota pada khususnya dan

masyarakat pada umumnya serta ikut membangun tatanan perekonomian

nasional dalam rangka mewujudkan masyarakat maju, adil, dan makmur

berlandaskan Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945”.

Keberadaan  koperasi  sekarang  ini  masih  diperhitungkan  oleh  berbagai

pihak diantaranya pemerintah dan masyarakat sehingga koperasi tetap eksis

berdiri di tengah kondisi krisis perekonomian Indonesia. Selain itu koperasi

juga  berkembang  di  berbagai  wilayah  Indonesia  disaat  banyaknya

persaingan badan usaha yang beroperasi.
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Koperasi berkembang dengan memperluas kegiatan usahanya dalam berbagai

bidang, diantaranya dalam bidang produksi, pendistribusian barang danjasa,

jasa  simpan  pinjam,  kerajinan  hasil  karya  masyarakat.  Untuk  itu

agarpengelolaan berjalan dengan baik, koperasi perlu memperhatikan

pelayanan yang prima kepada anggota. Selain pelayanan, untuk meningkatkan

partisipasi anggota dalam berkoperasi dibutuhkan kinerja pengurus koperasi.

Pelayanan dan kinerja pengurus koperasi berpengaruh secara positif terhadap

partisipasi anggota. Dengan tingginya partisipasi anggota diharapkan dapat

memberikan inspirasi yang membangun terhadap kegiatan usaha yang

dilakukan dalam pencapaian tujuan koperasi.

Salah satu jenis koperasi yaitu koperasi mahasiswa (Kopma). Kopma adalah

lembaga ekonomi yang berwatak sosial yang merupakan wadah transformasi

nilai-nilai koperasi dalam usaha mensejahterakan anggota dan kehidupan

bangsa. Koperasi mahasiswa berada di lingkungan perguruan tinggi, yang

merupakan pusat dunia ilmu pengetahuan. Di sisi lain koperasi mahasiswa

merupakan bagian dari gerakan koperasi yang diharapkan mampu memainkan

peran penting sebagai katalisator antara gerakan koperasi dengan perguruan

tinggi dalam mewujudkan demokrasi ekonomi.

Koperasi berkembang dengan memperluas kegiatan usahanya dalam berbagai

bidang, diantaranya dalam bidang produksi, pendistribusian barang dan

jasa,  jasa  simpan  pinjam,  kerajinan  hasil  karya  masyarakat.  Untuk  itu

agar pengelolaan berjalan dengan baik, koperasi perlu memperhatikan
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pelayanan yang prima kepada anggota. Selain pelayanan, untuk meningkatkan

pertisipasi anggota dibutuhkan kinerja pengurus koperasi. Pelayanan dan

kinerja pengurus koperasi berpengaruh secara positif   terhadap   partisipasi

anggota.   Dengan   aktifnya   partisipasi   anggota diharapkan dapat

memberikan inspirasi yang membangun terhadap kegiatan usaha yang

dilakukan dalam pencapaian tujuan koperasi.

Kualitas   pelayanan   yang  baik   dapat   digunakan   sebagai   alat   untuk

menjaring pelanggan sebanyak-banyaknya, sehingga tujuan yang ditetapkan

dapat tercapai. Ketidakpuasan pelanggan dapat timbul karena adanya proses

informasi dalam evaluasi terhadap suatu pelayanan. Pelanggan akan

menggunakan informasi masa lalu dan masa sekarang untuk melihat

pelayanan-pelayanan yang memberi manfaat sesuai dengan yang mereka

harapkan.

Untuk mempermudah penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan
dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yang disebut SERVQUAL
(service quality). SERVQUAL ini merupakan skala multi item yang dapat
digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan atas kualitas layanan yang
meliputi lima dimensi yaitu: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati (Parasuraman, et al., 1998 dalam Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani
2006 : 182).

Menurut  Parasuraman  et  al.,  (1998)  dalam  Rambat  Lupiyoadi  dan  A.
Hamdani (2006: 182) bukti fisik (Tangibles) adalah kemampuan suatu
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan perusahaan pemberi jasa. Bukti fisik tersebut meliputi penampilan
fisik, peralatan, karyawan, media   komunikasi   dan   teknologi   yang
dipergunakan   dalam   memberikan pelayanan. Bukti fisik dari perusahaan
penyedia jasa dapat mempengaruhi keyakinan dan persepsi pelanggan.
Harapan pelanggan dapat meningkat dengan melihat bukti fisik dari
perusahaan.
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Dimensi Tangibles dalam Kopma dapat diukur dengan penampilan karyawan

yang rapi dan bersih, kebersihan Kopma, letak strategis Kopma serta fasilitas

fisik yang memadai.

Keandalan  (reliability)  adalah  kemampuan  untuk  memberikan  pelayanan

yang dijanjikan dengan segera, akurat dan terpercaya (Parasuraman et al., 1998

dalam  Rambat  Lupiyoadi  dan  A.  Hamdani,  2006:  182).  Kinerja  harus

sesuaidengan harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan waktu,

pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik

dan akurasi yang tinggi. Dimensi reliability pada Kopma dapat diukur dengan

penilaian pelanggan terhadap kemampuan karyawan, kecepatan karyawan

dalam menyelesaikan pekerjaan atau dalam menangani keluhan pelanggan.

Menurut  Parasuraman  et  al.,  (1998) dalam  Rambat  Lupiyoadi  dan  A.

Hamdani (2006: 182) daya tanggap (responsiveness) adalah kemampuan untuk

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan

dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu

tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam

kualitas pelayanan. Dimensi responsiveness Kopma diukur dengan

karyawanyang cepat tanggap dalam menangani pelanggan, memberikan

informasi yang jelas kepada pelanggan tentang produk dan harga.

Menurut  Parasuraman  et  al.,  (1998)  dalam  Rambat  Lupiyoadi  dan  A.
Hamdani (2006: 182) jaminan (assurance), adalah pengetahuan,
kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan yang memiliki
beberapa komponen, antara lain: (1). Komunikasi (communication), yaitu
secara terus menerus memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa
dan penggunaan kata yang jelas sehingga pelanggan dapat mengerti apa yang
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diinformasikan pegawai serta dengan cepat dan   tanggap   menyikapi   keluhan
dan   komplain dari   para   pelanggan. (2). Kredibilitas (credibility), perlunya
jaminan atas suatu kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan, sifat
kejujuran, menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitas  yang  baik
bagi  perusahaan  pada  masa  yang  akan  datang.  (3). Keamanan (security),
adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari pelanggan akan pelayanan yang
diterima. Tentunya pelayanan yang diberikan memberikan suatu jaminan
kepercayaan yang maksimal. (4). Kompetensi (competence) yaitu keterampilan
yang dimiliki dan dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan dapat dilaksanakan dengan optimal. (5). Sopan santun (courtesy),
dalam pelayanan adanya suatu nilai moral yang dimiliki oleh perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Jaminan akan kesopan-santunan
yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai dengan kondisi dan situasi yang ada.

Menurut  Parasuraman  et  al.,  (1998)  dalam  Rambat  Lupiyoadi  dan  A.

Hamdani (2006: 182) empati (empathy), yaitu memberikan perhatian yang

tulus dan  bersifat  individual  atau  pribadi  yang diberikan  kepada pelanggan

dengan berupaya memahami keinginannya. Suatu perusahaan diharapkan

memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami

kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang

nyaman bagi pelanggan. Dimensi empathy di Ukm Mart Kopma Unila dapat

diukur dengan perhatian karyawan yang sungguh-sungguh   kepada

pelanggan,   sikap   karyawan   dalam   memahami kebutuhan pelanggan dan

memberikan pelayanan kepada pelanggan tanpa memandang status sosial.

Dari hasil penelitian awal, kinerja pengurus Kopma Unila dinilai sudah baik.

Pengurus melakukan kinerjanya sesuai dengan anggaran dasar, anggaran

rumah tangga, dan peraturan di koperasi. Komunikasi antara pengurus dan

karyawan pun terjalin dengan baik. Dari segi organisasi pengurus, penyelesaian

laporan keuangan berjalan teratur setiap bulan.
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Berdasarkan  hasil  wawancara  dengan beberapa pengurus Kopma,

menyebutkan bahwa dalam mengelola organisasi koperasi serta unit usaha

terbilang sudah terstruktur dan berlangsung dengan baik. Pengurus

menjalankan seluruh kebijakan dan rencana kerja yang telah disepakati dari

hasil rapat anggota, sehingga apapaun yang telah menjadi program kerja

terlaksana dengan baik dan benar. Adapun kendala yang dihadapi pengurus

yaitu rendahnya partisipasi anggota dalam mengikuti kegiatan dan membayar

simpanan wajib, diketahui dari 527 anggota terdaftar yang masih aktif

akademis hanya 127 orang yang aktif membayar simpanan, dan 129 orang

yang aktif mengikuti kegitan. Hal ini dapat disebabkan oleh kinerja pengurus

yang kurang maksimal sehingga partisipasi anggota dalam membayar

simpanan maupun mengikuti kegiatan masih tergolong rendah.

Kopma Unila dalam  menyelenggarakan  Rapat Anggota dilakukan oleh

pengurus dengan sebaik mungkin. Rapat pada Kopma Unila dilakukan oleh

pengurus yang sudah berpengalaman di RAT maupun rapat rutin mingguan.

Pada Rapat Anggota, pengurus memberi keleluasaan kepada siapapun anggota

yang hadir untuk bertanya, memberi kritik dan saran maupun berdiskusi

tentang apa saja yang terjadi pada Kopma Unila.

Berkembang   tidaknya sebuah   koperasi   dipengaruhi   oleh   partisipasi

anggota. “Partisipasi anggota penting bagi koperasi karena partisipasi anggota

merupakan unsur utama dalam mamacu kegiatan dan mempertahankan ikatan

pemersatu di dalam koperasi” (Mutis, 1992:93).
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Tabel 1. Data Kehadiran Rapat Anggota Kopma Unila Bulan Maret- Juni
2016.

No Bulan Jumlah kehadiran rapat anggota

1 Maret 110

2 April 112

3 Mei 130

4 Juni 123

Jumlah 475

Sumber : Kopma Unila

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa tingkat kehadiran anggota pada rapat

anggota mengalami fluktuasi, dengan rata-rata jumlah kehadiran per bulan

adalah 119 orang yaitu hanya 22,58% dari 527 jumlah total anggota aktif di

Kopma Unila. Hal ini  menandakan rendahnya partisipasi anggota Kopma

Unila.

Kualitas Pelayanan di Ukm Mart Kopma Unila dapat menjadi salah satu

penentu partisipasi anggota, berikut adalah data yang menunjukan keadaan

kualitas pelayanan di Ukm Mart Kopma Unila

Partisipasi anggota dipengaruhi oleh pelayanan yang baik dan berkualitas.

“Apabila pelayanan yang diberikan oleh koperasi baik dan memuaskan

pelanggan, maka individu akan memertahankan diri untuk tetap berhubungan

baik dan erat dengan koperasi dan akan berpartisipasi aktif dalam usaha

memajukan dan mengembangkan koperasi” (Joesron, 2005:17)
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Tabel 2. Data Jumlah Pelanggan Anggota di Ukm Mart Kopma Unila
Bulan Maret-Juni 2016.

No Bulan JumlahPelanggan
1 Maret 3

6

0

2 April 4

0

1

3 Mei 3

9

2

4 Juni 4

3

0

Jumlah 15

83Sumber : Kopma Unila

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa jumlah pelanggan yang

merupakan anggota Kopma Unila cukup banyak. Namun terjadi fluktuasi,

dengan rata-rata angoata yang berbelanja perbulan adalah 396 orang anggota

dan hal tersebut tidak menjamin bahwa anggota akan selalu loyal pada Kopma

Unila.

Tabel 3.Hasil Wawancara Terhadap 20 Orang Anggota tentang Kualitas
Pelayanan di Ukm Mart Kopma Unila

No Keterangan
Tanggapan

Tinggi Sedang Rendah

1
Kebersihan lingkungan Kopma
Unila

3 8 9

2
Layanan yang cepat dan akurat
bagi konsumen

5 8 7

3
Komunikasi yang baik dengan
pelanggan

4 8 8

4
Keterampilan petugas
(karyawan) dalam memberikan
pelayanan

5 9 6

5
Karyawan memberikan
pelayanan tanpa memandang
kedekatan emosional

4 7 9

Jumlah 21 40 39
Presentase (%) 21% 40% 39%

Sumber : Hasil Wawancara Peneliti

Berdasarkan hasil wawancara dengan 20 orang narasumber yaitu Anggota

Kopma Unila mengenai pertanyaan yang mewakili indikator kualitas pelayanan
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yang sedang diterapkan, maka diperoleh hasil yang disajikan dalam bentuk

tabel. Hasil dari wawancara menunjukan 21% anggota menyatakan  kualitas

pelayanan yang diterima tinggi, sebanyak 40% anggota berpendapatan kualitas

pelayanan sedang, dan sebayak 39% anggota menyatakan kualitas pelayanan

rendah. Dari hasil wawancara menunjukan tingkat kualitas pelayanan yang

diterapkan oleh Kopma Unila masih tergolong rendah.

Rivai, Basri (dalam bukunya Lijan Poltak Sinambela, 2012:15) menyatakan

“kinerja adalah hasil atau tingkat keberhasilan seseorang atau  keseluruhan

dalam  periode  tertentu  didalam  melaksanakan  tugas dibandingkan  dengan

berbagai  kemungkinan, seperti  standar hasil  kerja,  target sasaran, atau

kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan telah disepakati bersama”

Apabila  anggota  sudah  mengetahui  manfaat  menjadi  anggota  koperasi

maka akan tumbuh motivasi untuk berpartisipasi aktif dalam kegiatan koperasi.

Tabel 4.Hasil Wawancara Terhadap 20 Orang Anggota tentang kinerja
pengurus Kopma Unila

No Keterangan
Tanggapan

Tinggi Sedang Rendah

1
Pengurus memiliki ketrampilan dan
kemampuan
mengelolaorganisasi koperasi

8 7 5

2
Pengurus terbukadengankritikdan saran
dari anggotamaupun rekan kerja.

6 7 7

3
Pengurus selalu berkomunikasi dengan
Anggotanya

4 7 9

4
Pengurus ikut berpartisipasi dalam setiap
kegiatan

3 4 13

Jumlah 21 25 34
Presentase (%) 26,25% 31,25% 42,5%

Sumber : Hasil Wawancara Peneliti
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Berdasarkan hasil wawancara dengan 20 orang narasumber yaitu Anggota

Kopma Unila mengenai pertanyaan yang mewakili indikator kinerja pengurus,

maka diperoleh hasil yang disajikan dalam bentuk tabel. Hasil dari wawancara

menunjukan 26,25% anggota menyatakan  kinerja pengurus tinggi, sebanyak

31,25% anggota berpendapatan kinerja pengurus sedang, dan sebayak 42,5%

anggota menyatakan kinerja pengurus rendah. Dari hasil wawancara

menunjukan kinerja yang dilakukan oleh pengurus Kopma Unila masih

tergolong rendah.

Berdasarkan uraian  di  atas, penulis tertarik untuk  mengadakan  penelitian

yang berkaitan dengan partisipasi anggota, maka skripsi ini mengambil judul:

“pengaruh dimensi servqual dan kinerja pengurus terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka permasalahan-permasalahan yang

dapat diidentifikasi adalah :

1. Kebersihan di Ukm Mart masih kurang

2. Karyawan kurang handal dalam melayani

3. Kurang   tanggapnya   beberapa   karyawan   dalam   melayani   anggota

4. Keluahan anggota kurang ditanggapi

5. Perhatian karyawan masih kurang

6. partisipasi anggota sebagai pelanggan masih rendah

7. Kedisiplinan pengurus masih kurang

8. Partisipasi anggota dalam rapat anggota masih rendah
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C. Pembatasan Masalah

Pembatasan ruang lingkup penelitian ini pada Mahasiswa FKIP UNILA dan

fokus pada pokok permasalahan  yang  ada  beserta  pembahasan, sehingga

diharapkan tujuan penelitian nanti tidak menyimpang dari sasarannya.

Ruang lingkup penelitian ini peneliti lakukan terbatas pada bagaimana

pengaruh pada dimensi SERVQUAL yaitu Tangible (berwujud),

reliability(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan

empathy (empati) dan kinerja pengurus terhadap partisipasi anggota di Kopma

Unila.

D. Rumusan Masalah

Masalah yang menjadi dasar penelitian ini adalah rendahnya partisipasi

anggota akibat belum optimalnya kualitas pelayanan dan kinerja pengurus yang

diberikan di Kopma Unila. Keluhan-keluhan yang disampaikan oleh anggota

seharusnya ditanggapi dan kemudian meminimalkan keluhan tersebut dengan

mengambil langkah-langkah yang diperlukan, sehingga anggota akan memiliki

partisipasi yang tinggi di Kopma Unila

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan

masalah sebagai berikut :

1. Apakah pengaruh dimensi Tangible (berwujud) terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila?

2. Apakah ada pengaruh dimensi reliability (keandalan) terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila ?
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3. Apakah ada pengaruh dimensi responsiveness (ketanggapan) terhadap

partisipasi anggota di Kopma Unila ?

4. Apakah ada pengaruh dimensi assurance (jaminan) terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila ?

5. Apakah ada pengaruh dimensi empathy (empati) terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila ?

6. Apakah ada pengaruh kinerja pengurus terhadap partisipasi anggota di

Kopma Unila ?

7. Apakah ada pengaruh dimensi SERVQUAL dan kinerja pengurus terhadap

partisipasi anggota di Kopma Unila ?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk  mengetahui pengaruh Tangible (berwujud) terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila.

2. Untuk mengetahui pengaruh reliability (keandalan) terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila.

3. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness (ketanggapan) terhadap

partisipasi anggota di Kopma Unila.

4. Untuk  mengetahui pengaruh assurance (jaminan) terhadap partisipasi

anggota di Kopma Unila.

5. Untuk menetahui pengaruh empathy (empati) terhadap partisipasi anggota

di Kopma Unila.
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6. Untuk mengetahui pengaruh kinerja pengurus terhadap partisipasi anggota

di Kopma Unila.

7. Untuk mengetahui pengaruh dimensi SERVQUAL dan kinerja pengurus

terhadap partisipasi anggota di Kopma Unila.

F. Kegunaan Penelitian

1. Kegunaan teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan masukan

bagi pengembangan ilmu pengetahuan khususnya manajemen pemasaran

dan manajemen organisasi.

2. Kegunaan praktis

 Bagi  Peneliti  Untuk  mengetahui  penerapan  teori  yang  diperoleh

dibangku kuliah  dengan  realita  yang terjadi di  lapangan,

mengenai pengaruh dimensi kualitas pelayanan dan kinerja

pengurus terhadap partisipasi anggota.

 Bagi organisasi Sebagai bahan pertimbangan dalam

mengembangkan kebijaksanaan pihak Kopma terutama yang

berhubungan dengan pelayanan karyawan dan kinerja pengurus

terhadap anggota.

G. Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Objek Penelitian
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Objek penelitian ini adalah Dimensi kualitas jasa yang terdiri dari bukti

fisik, keandalan, daya tangkap, jaminan, empati serta kinerja pengurus

dan partisipasi anggota

b. Subjek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah anggota Kopma Unila.

c. Tempat Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Kopma Unila.

d. Waktu penelitian

Waktu penelitian ini adalah pada tahun 2017

e. Ruang lingkup ilmu penelitian

Disiplin ilmu yang berhubungan dengan penelitian ini adalah Ekonomi

Koperasi.
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II. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR DAN
HIPOTESIS

A. Landasan Teori dan Penelitian Terdahulu

1. Kualitas Pelayanan

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan

yang sangat   ketat   untuk   memperoleh   dan   mempertahankan

pelanggan.   Kualitas pelayanan  menjadi  suatu  keharusan  yang  harus

dilakukan  perusahaan  supaya mampu bertahan dan tetap mendapat

kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan

menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas.

Keberhasilan   perusahaan   dalam memberikan pelayanan yang

berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah

dikembangkan  oleh  Parasurama n,  Berry  dan  Zenthaml  (dalam

Lupiyoadi dan A. Hamdani, 2006: 181).

Service quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan
kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Service
quality dapat diketahui dengan   cara   membandingkan   persepsi
pelanggan   atas   layanan   yang benar- benar  mereka  terima  dengan
layanan  sesungguhnya  yang  mereka  harapkan. Kualitas pelayanan
menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang
melibatkan seluruh sumber daya yang dimilikiperusahaan Parasuraman,
Berry  dan  Zenthaml  (dalam  Lupiyoadi dan A. Hamdani, 2006: 181).
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Definisi mutu jasa berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pelanggan   serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Menurut  Wyckof  dalam  Wisnalmawati,  2005:  155

kualitas  jasa adalah  tingkat keunggulan yang diharapkan dan

pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan

pelanggan. Apabila jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan,

maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang

diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan

ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang

diharapkan, maka kualitas jasa dianggap buruk (Tjiptono, 2005: 121).

Mengacu    pada   pengertian    kualitas    layanan    tersebut    maka

konsep kualitas layanan adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa

yang diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari

kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler,

1997) dalam Wisnalmawati (2005: 156). Hal   ini   berarti   bahwa

kualitas   yang   baik   bukanlah   berdasarkan persepsi penyediaan jasa,

melainkan berdasarkan persepsi pelanggan.

Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian  pelanggan tentang
inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan
organisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai
menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan lagi
sekedar membutuhkan produk yang bermutu tetapi merekalebih senang
menikmatikenyamananpelayanan (Roesanto,2000)  dalam  Nanang
Tasunar  (2006: 44).  Oleh  karena  itu  dalammerumuskan strategi dan
program pelayanan, organisasi harus berorientasi pada kepentingan
pelanggan dan sangat memperhatikan dimensi kualitasnya (Suratno dan
Purnama, 2004: 74)



17

2. Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa

a. Bukti Fisik (Tangibles)

Menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Rambat Lupiyoadi dan A.

Hamdani (2006: 182) bukti fisik (Tangibles) yaitu kemampuan suatu

perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.

Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan

yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya

merupakan salah satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas

layanan terhadap pelanggan.

Menurut Parasuraman, Zeithaml et al., dan Berry, (1988) dalam

Tjiptono dan Chandra (2011: 198) wujud fisik (Tangibles) adalah

berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material

yang digunakan perusahaan, serta karyawan. Sedangkan bukti fisik

(Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan

saran komunikasi (Subagyo, 2010: 13).

Hubungan bukti fisik dengan partisipasi anggota adalah bukti fisik

diduga mempunyai pengaruh positif terhadap partisipasi anggota.

Semakin baik persepsi pelanggan terhadap bukti fisik maka partisipasi

anggota juga akan semakin tinggi. Jika persepsi pelanggan terhadap

bukti fisik buruk maka partisipasi anggota juga akan semakin rendah.

b. Keandalan (reliability)

Reliability adalah kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan

dengan segera, akurat, dan memuaskan (Subagyo, 2010: 12).
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Sedangkan menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Rambat

Lupiyoadi dan A. Hamdani (2006: 182) keandalan (reliability) adalah

kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan  apa

yang  dijanjikan  secara  akurat  dan  terpercaya.  Kinerja  harus

sesuai dengan harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,

sikap simpatik dan akurasi  yang tinggi.

Menurut Zeithaml Parasuraman, Zeithaml et al., dan Berry, (1988)

dalam Tjiptono dan Chandra (2011: 198) keandalan (reliability)

adalah kemampuan perusahaan  untuk  memberikan  layanan  yang

akurat  sejak  pertama  kali  tanpa membuat kesalahan apapun dan

menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

Hubungan keandalan dengan partisipasi anggota adalah keandalan

diduga mempunyai pengaruh positif terhadap partisipasi anggota.

Semakin baik persepsi pelanggan terhadap  keandalan  maka

partisipasi anggota juga  akan  semakin  tinggi.  Jika persepsi

pelanggan terhadap keandalan buruk maka partisipasi anggota juga

akan semakin rendah.

c. Daya tanggap (responsiveness)

Responsiveness, yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan

tanggap (Subagyo, 2010:12). Sedangkan menurut Parasuraman et al.,

(1998) dalam Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani (2006: 182) daya
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tanggap (responsiveness) adalah suatu kebijakan untuk  membantu

dan  memberikan  pelayanan  yang  cepat  dan  tepat  kepada para

pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Memberikan

pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dapat meningkatkan

kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan.

Menurut Parasuraman, Zeithaml et al., dan Berry, (1988) dalam

Tjiptono dan Chandra (2011: 198) daya tanggap (responsiveness)

adalah kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu

para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta

mengiformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian

memberikan jasa secara cepat.

Hubungan daya tanggap dengan partisipasi anggota adalah daya

tanggap diduga mempunyai pengaruh positif terhadap partisipasi

anggota. Semakin baik persepsi pelanggan  terhadap  daya tanggap

maka partisipasi anggota juga akan  semakin tinggi. Jika persepsi

pelanggan terhadap daya tanggap buruk maka partisipasi anggota juga

akan semakin rendah.

d. Jaminan (assurance)

Jaminan (assurance), mencakup  pengetahuan  kompetensi,

kesopanan  dan sifat dapat dipercaya dengan dimiliki para karyawan;

bebas dari bahaya fisik, risiko, atau   keragu-raguan   (Subagyo,

2010:   12).   Sedangkan   menurut   Parasuraman, Zeithaml et al., dan

Berry, (1988) dalam Tjiptono dan Chandra (2011: 198) jaminan
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(assurance)   adalah   perilaku   karyawan   mampu   menumbuhkan

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa

menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya.

Menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Rambat Lupiyoadi dan A.

Hamdani (2006: 182) jaminan (assurance) adalah pengetahuan,

kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal

ini meliputi beberapa komponen, antara lain:

1) Komunikasi (communication), yaitu secara terus menerus
memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan
penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan dapat dengan
mudah mengerti apa yang diinformasikan pegawai serta dengan
cepat dan tanggap menyikapi keluhan dan komplain dari para
pelanggan.

2) Kredibilitas (credibility), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan
yang diberikan kepada pelanggan, believability atau sifat kejujuran,
menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi
perusahaan pada masa yang akan datang.

3) Keamanan (security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang
diberikan mampu memberikan suatu jaminan kepercayaan.

4) Kompetensi (competence) yaitu keterampilan yang dimiliki dan
dibutuhkan agar dalam memberikan  pelayanan kepada pelanggan
dapat dilaksanakan dengan optimal.

5) Sopan santun (courtesy), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral
yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan.Jaminan akan kesopan-santunan yang
ditawarkan kepada pelanggan sesuai dengan kondisi dan situasi
yang ada.

Semakin   baik   persepsi   pelanggan   terhadap   jaminan   maka

partisipasi anggota  juga  akan  semakin  tinggi.  Jika  persepsi

pelanggan  terhadap  jaminan buruk maka partisipasi anggota juga

akan semakin rendah.
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e. Empati (empathy)

Menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Rambat Lupiyoadi dan A.

Hamdani (2006: 182) empati (empathy) yaitu memberikan sikap

yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada

pelanggan dengan berupaya memahami keinginannya. Suatu

perusahaan dapat berhasil tumbuh dan berkembang apabila dapat

mengerti kebutuhan dan keinginan pelanggannya.

Menurut Parasuraman, Zeithaml et al., dan Berry, (1988) dalam

Tjiptono dan Chandra (2011: 198) empati (empathy) adalah

perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak

demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal

kepada para pelanggan dan memliki dan operasi yang nyaman.

Aspek empati dalam menjalankan perusahaan jasa menjadi hal yang

sangat penting,  karena  antara  produksi  dan  penyajiannya

terhadap  konsumen  berjalan secara langsung. Menurut Parasuraman

et al., (1998) dalam Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani (2006: 182)

dimensi empati merupakan penggabungan dari dimensi:

1. Akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa
yang ditawarkan perusahaan.

2. Komunikasi (communication), merupakan  kemampuan
melakukan komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada
pelanggan atau memperoleh masukan dari pelanggan.

3. Kemampuan   memahami   pelanggan (understanding   the
customer), meliputi usaha perusahaan untuk mengetahui dan
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Dari definisi di atas dapat diketahui bahwa empati yaitu perhatian

khusus atau individu terhadap segala kebutuhan pelanggan dan
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adanya komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan.

Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari

karyawan terhadap pelanggan maka akan berpengaruh pada

partisipasi anggota. Pelanggan merasa diperhatikan oleh perusahaan

yaitu  apa  yang  dibutuhkan  dan  yang  dikeluhkan  segera

ditanggapi dengan baik oleh pihak perusahaan.

Atribut-atribut yang ada dalam empati, meliputi  (Subagyo, 2010:

13):

1) Kemudahan dalam menjalin hubungan

2) Komunikasi yang efektif

3) Perhatian personal

4) Pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.

Semakin   baik   persepsi   pelanggan   terhadap   empati   maka

partisipasi anggota juga akan semakin tinggi. Jika persepsi

pelanggan terhadap empati buruk maka partisipasi anggota juga akan

semakin rendah.

3. Kinerja Pengurus Koperasi

Mangkunegara (2001:67) menjelaskan bahwa Istilah kinerja berasal dari

kata Job Preformance atau Actual Performance (prestasi kerja atau

perstasi sesungguhnya yang dicapai oleh seseorang). Pengertian kinerja

adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai  oleh

seseorang  pegawai  dalam  melaksanakan  tugasnya  sesuai dengan

tanggung jawab yang diberikan kepadanya.
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Prawirosentono (dalam Lijan Poltak Sinambela, 2012:5) menyatakan

“kinerja adalah hasil kerja yang dicapai seseorang atau kelompok dalam

suatu organisasi, sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-

masing”. Dalam rangka  upaya  mencapai  tujuan  organisasi

bersangkutan  secara  legal,  tidakmelanggar hukum dan sesuai dengan

moral dan etika.

Rivai (Basri dalam Lijan Poltak Sinambela 2012:15) menjelaskan

“kinerja adalah hasil atau tingkat keberhasilan seseorang atau

keseluruhan dalam periode tertentu didalam melaksanakan tugas

dibandingkan dengan berbagai kemungkinan, seperti standar hasil kerja,

target sasaran, atau kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan

telah disepakati bersama”.

“Pengurus koperasi adalah anggota koperasi  yang dipilih dari dan oleh

anggota dalam Rapat Anggota” (Sudarsono dan Edilius, 1996:59).

Sukamdiyo (1996:96) menyatakan “pengurus koperasi adalah para

anggota yang dipilih dalam rapat anggota sebagai kelompok orang yang

ditugasi untuk mengurus koperasi dalam periode tertentu”.

Pengurus  adalah  anggota  koperasi  yang  memperoleh  kepercayaan
dari rapat anggota untuk memimpin organisasi dan usaha koperasi untuk
suatu periode tertentu.    Penguruslah  yang  akan  menentukan  apakah
program-program  kerja yang telah disepakati oleh rapat anggota benar-
benar dapat dijalankan.   Dalam menjalankan tugasnya, pengurus
bertanggung jawab kepada rapat anggota (Arifin, 2001:37).

Sulistiyani (2003:223) menyatakan bahwa kinerja seseorang merupakan

kombinasi kemampuan, usaha, dan kesempatan yang dinilai dari hasil

kinerjanya. Kinerja sebagai hasil-hasil fungsi pekerjaan atau kegiatan
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seseorang atau kelompok dalam suatu organisasi yang dipengaruhi oleh

beberapa faktor untuk mencapai tujuan organisasi dalam periode waktu

tertentu.

Berdasarkan uraian di atas bahwa kinerja koperasi merupakan prestasi

yang dapat dicapai dan mencerminkan keberhasilan suatu organisasi atas

usaha yang dilakukan pengurus koperasi.

UU. No. 25 Tahun 1992 Pasal 30 ayat 1 dan 2, menyatakan tentang tugas
dan wewenang pengurus sebagai berikut :

Tugas pengurus adalah :

1. Mengelola koperasi dan usahanya
2. Mengajukan rancangan rencana kerja serta rencana anggaran

pendapatan dan belanja koperasi
3. Menyelenggarakan Rapat Anggota
4. Mengajukan  laporan  keuangan  dan  pertanggungjawaban

pelaksanaan tugas
5. Penyelenggarakan pembukuan keuangan dan inventaris secara tertib
6. Memelihara daftar buku anggota dan pengurus

Sedangkan wewenang pengurus adalah :

1. Mewakili koperasi di dalam dan di luar pengadilan
2. Memutuskan    penerimaan    dan penolakan    anggota    baru    serta

pemberhentian anggota sesuai dengan ketentuan Anggaran Dasar
3. Melakukan  tindakan  dan  upaya  bagi  kepentingan  dan

kemanfaatan koperasi sesuai dengan tanggungjawabnya dan
keputusan Rapat Anggota

Mulyadi (2001:415) mengemukakan “pengukuran kinerja adalah

penentuan secara periodik efektifitas operasional suatu organisasi, bagian

organisasi dan karyawannya berdasarkan sasaran, standar dan kriteria

yang telah ditetapkan sebelumnya”.

Mulyadi (2007:348) menyatakan bahwa pengukuran kinerja dilaksanakan
dengan mengukur keberhasilan setiap mission center scorecard dan
service center scorecard yang bersangkutan. Pengukuran kinerja juga
dilaksanakan dengan mengukur keberhasilan setiap tim dan karyawan
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dalam mencapai sasaran strategik yang tercantum dalam team scorecard
atau personal scorecard yang bersangkutan. Hasil pengukuran kinerja tim
dan karyawan kemudian dibandingkan dengan target yang telah
ditetapkan dalam scorecard-nya masing-masing.

Berdasarkan uraian di atas dapat diketahui bahwa tujuan dan manfaat

pengukuran kinerja yaitu:

a. Untuk memotivasi karyawan suatu organisasi agar dapat

menghasilkan tindakan yang diinginkan.

b. Untuk merangsang perilaku atau tindakan yang lebih baik.

c. Untuk mengendalikan sistem manajemen suatu organisasi.

d. Untuk membantu manajemen dalam mengambil keputusan yang

disangkutkan dengan karyawan.

e. Untuk mengevaluasi hasil kerja periode yang baru.

Semakin   baik   persepsi anggota terhadap kinerja pengurus maka

partisipasi anggota juga akan semakin tinggi. Jika persepsi anggota

terhadap kinerja pengurus buruk maka partisipasi anggota juga akan

semakin rendah.

4. Partisipasi Anggota Koperasi

“Partisipasi diambil dari bahasa asing participation, yang artinya

mengikutsertakan pihak lain dalam mencapai tujuan. Patisipasi anggota

dalam koperasi berarti mengikutsertakan anggota koperasi itu dalam

kegiatan operasional dan pencapaian tujuan bersama” (Hendar dan

Kusnadi, 2005:91).
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Ropke (2003:52) menyimpulkan bahwa Partisipasi dapat diartikan sebagai

suatu proses dimana sekelompok orang (anggota) menemukan dan

mengimplementasikan ide-ide atau gagasan koperasi. Melalui partisipasi,

anggota sendiri yang mengisyaratkan dan menyatakan kepentingannya,

sumber-sumber daya dapat digerakkan, keputusan-keputusan dapat

dilaksanakan dan dievaluasi.

Menurut Castilo (1983 dalam Ropke 2003:39) menyebutkan bahwa

partisipasi adalah kebutuhan dan hak asasi manusia yang mendasar.

Partisipasi dibutuhkan untuk mengurangi kinerja yang buruk, mencegah

penyimpangan dan membuat pemimpin koperasi bertanggung jawab.

Mutis (2004:93) menyatakan “partisipasi anggota adalah kegiatan melalui

upaya-upaya bersama para anggota untuk mempertahankan ikatan

pemersatu di dalam koperasi, dimana produktivitas secara luas ditunjukkan

oleh mutu partisipasi anggota”.

Anoraga dan Widiyanti (2007:111) menyimpulkan bahwa Partisipasi

anggota adalah kesediaan anggota untuk memikul kewajiban dan

menjalankan  hak  keanggotaan  secara  bertanggungjawab.  Jika

sebagaian besar anggota sudah menunaikan kewajiban dan melaksanakan

hak secara bertanggung jawab, maka partisipasi anggota koperasi yang

bersangkutan sudah dikatakan baik, akan tetapi jika ternyata hanya sedikit

yang demikian maka partisipasi anggota koperasi yang dimaksud.

Dari berbagai penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa pengertian

partisipasi  anggota koperasi  adalah keikutsertaan  semua unsur  terhadap
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semua kegiatan yang dilakukan koperasi dengan mendorong dan

memberikan sumbangan tenaga, pikiran serta pertanggungjawaban sesuai

dengan tujuan koperasi.

5. Dimensi Partisipasi

Menurut Hendar & Kusnadi (2005: 92) partisipasi meliputi 4 dimensi,

yaitu dipandang dari sifatnya, bentuknya, pelaksanaannya dan peran  serta

perorangan/sekelompok  orang.  Dimensi-dimensi  partisipasi dibedakan

menjadi empat macam berdasarkan sudut pandangnya,  yaitu dimensi

partisipasi dipandang dari sifatnya, dimensi partisipasi dipandang dari

bentuknya, dimensi partisipasi dipandang dari pelaksanaannya, dan

dimensi partisipasi dipandang dari segi kepentingannya.

Dimensi partisipasi dipandang dari sifatnya, yaitu partisipasi dapat berupa,

partisipasi yang dipaksakan (forced) dan partisipasi sukarela (voluntary).

Partisipasi  yang  dipaksakan  (forced)  apabila  tidak  dipaksa oleh situasi

dan kondisi, maka partisipasi tidak akan sesuai dengan prinsip koperasi

yang terbuka dan sukarela serta manajemen yang demokratis. Partisipasi

yang sesuai pada koperasi adalah partisipasi yang bersifat sukarela.

Dimensi partisipasi dipandang dari bentuknya dapat dibedakan menjadi

partisipasi formal (formal participation) dan partisipasi informal (informal

participation). Partisipasi formal telah tercipta suatu mekanisme formal

dalam pengambilan keputusan dan dalam pelaksanaan setiap kegiatan.

Sedangkan partisipasi informal hanya terdapat persetujuan lisan antara
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atasan dan bawahan dalam bidang-bidang partisipasi (Hendar & Kusnadi,

2005: 92).

Partisipasi dipandang dari pelaksanaannya, partisipasi dilaksanakan secara

langsung maupun secara tidak langsung. Partisipasi langsung terjadi

apabila setiap orang dapat mengajukan pandangan, menyampaikan ide-ide,

informasi, keinginan, harapan, saran, dan lain-lain kepada pihak yang

menjadi pimpinannya. Sedangkan partisipasi tidak langsung terjadi apabila

ada wakil yang membawa aspirasi orang lain. Dimensi partisipasi

dipandang  dari  segi  kepentingannya  partisipasi  dalam  koperasi  dapat

berupa partisipasi kontributif (contributif participation) dan partisipasi

intensif (incentif participation). Kedua jenis partisipasi ini timbul sebagai

akibat peran ganda anggota sebagai pemilik dan sekaligus sebagai

pelanggan (Hendar & Kusnadi, 2005: 92).

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa terdapat 4 dimensi

partisipasi yaitu berdasarkan dari sifatnya, bentuknya, pelaksanaannya dan

peran serta perorangan/sekelompok orang. Dilihat dari sifatnya, partisipasi

dapat berupa partisipasi yang dipaksakan (forced) dan partisipasi sukarela

(voluntary).    Apabila dipandang dari sifat keformalannya, partisipasi

dapat bersifat formal (formal participation) dan dapat pula bersifat

informal (informal participation).   Berdasarkan pelaksanaannya,

partisipasi dapat dilaksanakan secara langsung maupun secara   tidak

langsung.   Dari   segi   kepentingannya,   partisipasi   dalam koperasi
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dapat berupa partisipasi kontributif (contributif participation) dan

partisipasi intensif (incentif participation).

6. Pentingnya Partisipasi Anggota

Menurut Anoraga dan Nanik (2003:112) ciri-ciri anggota yang
berpartisipasi baik yaitu sebagai berikut:
1) Melunasi  simpanan  pokok  dan  simpanan  waji  secara  tertib  dan

teratur.
2) Membantu modal koperasi disamping simpanan pokok dan wajib

sesuai dengan kemampuan masing-masing.
3) Menjadi pelangan koperasi yang setia.
4) Menghadiri rapat-rapat dan pertemuan secara aktif.
5) Menggunakan  hak  untuk  mengawasi  jalanya  usaha  koperasi,

menurut anggaran dasar dan anggaran rumah tangga, peraturan-
peraturan lainya dan keputusan-keputusan bersama lainya.

Menurut Hendar & Kusnadi (2005: 95), “semua program yang harus

dilaksanakan oleh manajemen perlu memperoleh dukungan dari semua

unsur atau komponen yang ada dalam organisasi”. Tanpa dukungan

semua   unsur   atau   komponen,   pelaksanaan   program- program

manajemen tidak akan berhasil dengan baik. Mengenai pentingnya

partisipasi dalam kehidupan koperasi ditegaskan Hendar & Kusnadi (2005:

97) bahwa Koperasi adalah badan usaha (perusahaan) yang pemilik dan

pelanggannya adalah sama, yaitu para anggota dan merupakan prinsip

identitas koperasi yang sering digambarkan dalam lambang segi  tiga  (Tri-

angel  Identity of  Cooperative).  Jadi, Pelanggan = Pemilik = Anggota

dimana ketiga pihak tersebut orangnya adalah sama. Koperasi merupakan

alat yang digunakan  oleh  para  anggota  untuk  melaksanakan  fungsi-

fungsi tertentu yang telah disepakati bersama.
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Sesuai  dengan  pasal  17  ayat  1  Undang-Undang  Nomor  25 Tahun

1992   tentang   Perkoperasian yang   menyebutkan   bahwa “anggota

koperasi adalah pemilik dan sekaligus pengguna jasa koperasi”. Sebagai

pemilik dan pengguna jasa koperasi, anggota berpartisipasi aktif dalam

kegiatan koperasi. Menurut Deputi Pengembangan   SDM   (2010:   1-2)

menyatakan   bahwa   “koperasi sebagai perusahaan harus mampu

memenuhi kebutuhan anggota dengan  berbagai  variasinya  maupun

keterpencaran  jarak  anggota dalam proses pelayanan atas kebutuhan

anggota”. Jika perusahaan koperasi memberi pelayanan kepada anggota

yang jauh lebih besar, lebih menarik, dan lebih prima dibanding dengan

dari perusahaan non koperasi,   maka  koperasi   akan   mendapat

partisipasi   penuh   dari anggota. Demikian pula sebaliknya, partisipasi

anggota yang tinggi dalam memanfaatkan segala layanan barang, jasa,

yang tersedia di koperasi   pada   akhirnya   meningkatkan   kualitas   dan

kuantitas pelayanan terbaik dan prima oleh perusahaan koperasi.

Berdasarkan uraian di atas menunjukkan bahwa partisipasi anggota sangat

penting bagi suatu organisasi. Semua program yang harus dilaksanakan

oleh manajemen perlu memperoleh dukungan dari semua unsur atau

komponen yang ada dalam organisasi. Tanpa dukungan   semua   unsur

atau   komponen,   pelaksanaan   program- program manajemen tidak akan

berhasil dengan baik.
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7. Cara Meningkatkan Partisipasi Anggota

Menurut Hendar dan Kusnadi (2005: 66) terdapat berbagai macam cara

untuk dapat meningkatkan partisipasi, yang di antaranya dengan

menggunakan materi dan non materi.

Peningkatan partisipasi dengan menggunakan materi dapat melalui

pemberian bonus, tunjangan, komisi dan insentif serta lainnya.

Peningkatan partisipasi nonmateri, yaitu dengan cara memberikan  suatu

motivasi  kepada  semua  komponen  atau unsur yang ada dalam suatu

lingkungan tertentu.

Beberapa cara untuk meningkatkan partisipasi anggota yang termuat dalam
buku saku Koperasi dari Departemen Sumber Daya Manusia (2010: 4)
adalah melalui

1) Upaya  pelibatan  secara  aktif  seluruh  komponen  dan  anggota
koperasi dalam perencanaan usaha dan proses pengambilan keputusan.

2) Keterlibatan dan keaktifan anggota dalam perencanaan usaha dan proses
pengambilan keputusan secara langsung bersama segenap

anggota  merupakan  upaya  bersama  untuk  merancang  bangun secara
bersama pola dan struktur pelayanan koperasi terhadap anggota, kerangka
kerja perusahaan, dan indikasi kinerja keberhasilan koperasi sebagai badan
usaha.

3) Proses   perencanaan   usaha   dan   pengambilan   keputusan   yang
partisipatif dan kolaboratif dari segenap anggota dan pengurus, pengelola
akan  meningkatkan  kesadaran  pemanfaatan  pelayanan dan rasa
tanggung jawab semua pihak untuk memperjuangkan kemajuan   dan
perkembangan   koperasi.   Dengan   kesadaran, semangat  kebersamaan,
dan  tanggung  jawab  segenap  anggota inilah yang meningkatkan
partisipasi anggota sehingga pada ujung- ujungnya mampu menumbuh
kembangkan koperasi.
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Berdasarkan beberapa uraian di atas dapat disimpulkan bahwa cara

meningkatkan  partisipasi  anggota  dapat  melalui  pemberian bonus,

tunjangan, komisi dan dengan cara memberikan suatu motivasi kepada

semua komponen atau unsur yang ada dalam suatu lingkungan tertentu.

Selain  itu  partisipasi  anggota  dapat  ditingkatkan  dengan upaya

pelibatan secara aktif seluruh komponen dan anggota koperasi dalam

perencanaan usaha dan proses pengambilan keputusan.

8. Indikator Pengukuran Partisipasi Anggota

Menurut Anoraga dan Nanik (2003: 115), “pengukuran partisipasi anggota

berkaitan dengan peran ganda anggota sebagai pemilik dan sekaligus

sebagai pelanggan”. Lebih lanjut Anoraga dan Nanik (2003: 115)

mengungkapkan peran ganda tersebut sebagai berikut:

Dalam kedudukannya sebagai pemilik a) para anggota memberikan

kontribusinya terhadap pembentukan dan pertumbuhan perusahaan

koperasi dalam bentuk kontribusi keuangan (penyerahan simpanan pokok,

simpanan wajib, simpanan sukarela, atau dana-dana pribadi yang

diinvestasikan  pada  koperasi),  dan  b)  mengambil  bagian dalam

penetapan tujuan, pembuatan keputusan dan proses pengawasan terhadap

jalannya perusahaan koperasi. Partisipasi semacam ini disebut partisipasi

kontributif. Dalam kedudukannya sebagai pelanggan/pemakai, para

anggota memanfaatkan berbagai
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potensi pelayanan yang disediakan oleh perusahaan koperasi dalam

menunjang kepentingannya. Partisipasi semacam ini disebut partisipasi

insentif (Anoraga dan Nanik, 2003: 115).

Pendapat yang sama dikemukakan Hanel (dalam Any Meilani dan Sri

Ismulyaty, 2002: 13) bahwa ” indikator partisipasi anggota yaitu

memberikan kontribusi keuangan pada koperasi, mengambil bagian dalam

menetapkan tujuan koperasi, memanfaatkan potensi yang telah disediakan

koperasi dalam menunjang kepentingannya”.

Berdasarkan uraian di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa indikator

untuk partisipasi anggota, yaitu:

1) Partisipasi dalam pengambilan keputusan dalam rapat anggota

(kehadiran, keaktifan, dan penyampaian/mengemukakan

pendapat/saran/ide/gagasan/kritik bagi koperasi).

2)  Partisipasi dalam kontribusi modal (dalam berbagai jenis simpanan,

simpanan pokok, simpanan wajib, simpanan sukarela, jumlah dan

frekuensi menyimpan simpanan, penyertaan modal).

3)  Partisipasi dalam pemanfaatan pelayanan (dalam berbagai jenis unit

usaha,  jumlah  dan  frekuensi  pemanfaatan  layanan  dari  setiap  unit

usaha koperasi, besaran transaksi berdasarkan waktu dan unit usaha yang

dimanfaatkan, besaran pembelian atau penjualan barang maupun jasa yang

dimanfaatkan, cara pembayaran atau cara pengambilan, bentuk transaksi,

waktu layanan).
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4)  Partisipasi dalam pengawasan koperasi (dalam menyampaikan kritik,

tata cara penyampaian kritik, ikut serta melakukan pengawasan jalannya

organisasi dan usaha koperasi).

B. Penelitian yang Relevan

Penelitian terdahulu merupakan telaah pustaka yang berasal dari

penelitian- penelitian yang sudah pernah dilakukan. Dalam penelitian

terdahulu ini diuraikan secara sistematis mengenai hasil-hasil penelitian

yang didapat oleh peneliti terdahulu dan berhubungan dengan penelitian

yang dilakukan. Pada bagian ini dijelaskan tentang objek yang diteliti oleh

peneliti terdahulu, model yang digunakan, serta hasil penelitian. Fakta-

fakta atau data yang dikemukakan diambil dari sumber aslinya. Penelitian-

penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan telaahpustaka

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 5. Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Ristia Eriana Putri
(2016)

Pengaruh
Pengetahuan
Perkoperasian Dan
Partisipasi
Terhadap
Partisipasi Dalam
Berkoperasi Bagi
Siswa Kelas Xi
Smk 2 Depok Pada
Tahun
Ajaran2014/2015
(Skripsi)

1) terdapat pengaruh positif
pengetahuan  perkoperasian
terhadap  partisipasi  dalam
berkoperasi  bagi  siswa
kelas XI SMK 2 Depok. Hal
tersebut ditunjukkan dengan
skor thitung  (2.437) >
ttabel (1.652); 2) terdapat
pengaruh positif partisipasi
terhadap partisipasi dalam
berkoperasi bagi siswa kelas
XI SMK 2 Depok. Hal
tersebut ditunjukkan dengan
skor   thitung     (2.647)   >
ttabel    (1.652);   3)
terdapat   pengaruh   positif



35

pengetahuan perkoperasian,
dan partisipasi terhadap
partisipasi dalam
berkoperasi bagi siswa kelas
XI SMK 2 Depok. Hal
tersebut dapat dilihat dari
koefisien XY(1,2) sebesar
(0.499) > Rtabel (0.133) dan
Fhitung (14.358 ) > Ftabel
(3.04).

Ida Manula ng
(2008)

Analisis pengaruh
kualitas pelayanan
terhadap partisipasi
jasa penerbangan
PT. Garuda
Indonesia airlines di
bandara polonia
medan. (Skripsi)

Kualitas pelayanan yang
dilihat dari 5 dimensi :
tengibles, reliability,
responsiveness, assurance,
dan empathy. Secara
stimultan maupun parsial
mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap
partisipasi jasa penerbangan
PT. Garuda Indonesia
airlines. Di bandara polonia
medan. Variabel yang
paling dominan memiliki
pengaruh signifikan adalah
reliability. Hasil koefisien
determinasi (R square)
diperoleh 54,5% hal ini
berarti variabel bebas
mampu menjelaskan
variabel terikat sedangkan
sisanya 45,5% dijelaskan
oleh variabel bebas lainnya
yang tidak dimasukan dalam
model penelitian ini.

Istiqomah (2011) Pengaruh
Pengetahuan
Perkoperasian,
Partisipasi,
Kepercayaan
Anggota, Komitmen
Organisasi, Dan
Kualitas Pelayanan
Terhadap Partisipasi
Anggota Di Kpri
Mandiri Kecamatan
Kedungwuni-
Karangdadap

Berdasarkan hasil
penelitian deskriptif
presentase menunjukkan
bahwa pengetahuan
perkoperasian, partisipasi,
kepercayaan anggota,
komitmen organisasi, dan
kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap
partisipasi anggota di KPRI
Mandiri Kecamatan
Kedungwuni-Karangdadap
Kabupaten Pekalongan
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Kabupaten
Pekalongan.
(Skripsi)

sebesar 62,4%.

Tri Yuni
Sulistyowati (2015)

Pengaruh Pelayanan,
Kinerja Pengurus
Koperasi, Dan
Motivasi
Berkoperasi
Terhadap Partisipasi
Anggota Koperasi
Pegawai Republik
Indonesia (Kpri) Eka
Karya Kabupaten
Kendal. (Skripsi)

kinerja pengurus koperasi
dan motivasi berkoperasi
secara simultan berpengaruh
terhadap partisipasi anggota
sebesar 58,2% sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak
diteliti. Selanjutnya,
besarnya pengaruh secara
parsial, pelayanan terhadap
partisipasi anggota  adalah
7,1%,  kinerja  pengurus
koperasi terhadap
partisipasi  anggota adalah
3,3% dan motivasi
berkoperasi terhadap
partisipasi anggota adalah
27%. Saran bagi KPRI Eka
Karya Kendal adalah harus
menigkatkan pelayanan
seperti lebih tanggap
tehadap keluhan, lebih
menjaga kebersihan toko
serta memperluas
toko koperasi agar
partisipasi anggota lebih
optimal.

C. Kerangka Pemikiran

1. Pengaruh Dimensi Servqual terhadap Partisipasi anggota

Dalam kedudukannya sebagai pemilik a) para anggota memberikan
kontribusinya terhadap pembentukan dan pertumbuhan perusahaan
koperasi dalam bentuk kontribusi keuangan (penyerahan simpanan
pokok, simpanan wajib, simpanan sukarela, atau dana-dana pribadi
yang  diinvestasikan  pada  koperasi),  dan  b)  mengambil  bagian
dalam penetapan tujuan, pembuatan keputusan dan proses pengawasan
terhadap jalannya perusahaan koperasi. Partisipasi semacam ini disebut
partisipasi kontributif. Dalam kedudukannya sebagai
pelanggan/pemakai, para anggota memanfaatkan berbagai potensi
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pelayanan yang disediakan oleh perusahaan koperasi dalam menunjang
kepentingannya. Partisipasi semacam ini disebut partisipasi insentif
(Anoraga dan Nanik, 2003: 115).

Menurut Joesron (2005:19) misi dari kualitas pelayanan kepada
anggota koperasi adalah melayani kepentingan anggota sebagai
pemilik dan pelanggan dengan sebaik-baiknya, pelayanan berkualitas
yang baik kepada anggota merupakan  asset  yang  berharga  bagi
koperasi  untuk  mencapai  keunggulan sehingga mendorong
anggotakoperasi untuk berpartisipasi aktif.

Partisipasi anggota dipengaruhi oleh pelayanan yang baik dan
berkualitas. “Apabila pelayanan yang diberikan oleh koperasi baik dan
memuaskan pelanggan, maka individu akan memertahankan diri untuk
tetap berhubungan baik dan erat dengan koperasi dan akan
berpartisipasi aktif dalam usaha memajukan dan mengembangkan
koperasi” (Joesron, 2005:17)

2. Pengaruh kinerja pengurus terhadap partisipasi anggota

Anoraga (2003:94) menyatakan bahwa Pengurus sebagai pemegang
mandat dari anggota harus melakukan pekerjaannya  secara  terbuka
sesuai  dengan keputusan-keputusan  dalam Rapat Anggota.
Pelaksanaan tugas dari keputusan yang diambil pengurus adalah
kegiatan yang mampu menjaga dan meningkatkan keaktifan anggota
sebagai  pemilik  dan  pelanggan  koperasi.  Maka  peran  pengurus
sangat penting sebagai pendorong dan penjaga supaya anggota tak
henti berperan serta dalam koperasi.

“Partisipasi dibutuhkan untuk mengurangi kinerja yang buruk,

mencegah penyimpangan dan membuat pemimpin koperasi

bertanggung jawab” (Ropke, 2003:39)
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran

D. Hipotesis

Hipotesis merupakan pernyataan tentang sesuatu yang untuk sementara

waktu dianggap benar, bisa juga diartikan  yang akan diteliti sebagai

jawaban sementara dari suatu masalah (J. Supranto, 2003: 327).

Hipotesis dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Bukti fisik (Tangibles) berpengaruh positif terhadap partisipasi

anggota.

2. Keandalan (reliability) berpengaruh positif terhadap partisipasi

anggota.

Bukti

Daya

Kinerja
pengurus

Partisipasi anggota

Dimensi
Servqual dan
Kinerja
pengurus
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3. Daya  tanggap  (responsiveness)  berpengaruh  positif  terhadap

partisipasi anggota.

4. Jaminan (assurance) berpengaruh positif terhadap partisipasi anggota.

5. Empati (empathy) berpengaruh positif terhadap partisipasi anggota.

6. Kinerja pengurus berpengaruh positif terhadap partisipasi anggota

7. Dimensi SERVQUAL dan kinerja pengurus berpengaruh positif

terhadap partisipasi anggota
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III. METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan desain penelitian

deskriptif verifikatif dengan pendekatan expost facto dan survey.

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengeksplorasi,

mengklarifikasi, menggambarkan keadaan objek atau subjek penelitian secara

sistematis, faktual dan akurat mengenai suatu fenomena atau kenyataan

sosial, fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antarfenomena yang diselidiki

dengan cara mendeskripsikan jumlah variabel yang berkenaan dengan

masalah dan unit yang diteliti. Sedangkan verifikatif menunjukkan penelitian

mencari pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat. (Basrowi,

2006: 96).

Pendekatan ex post facto adalah salah satu pendekatan yang digunakan untuk

mengumpulkan data dengan cara mengambil data secara langsung di area

penelitian yang dapat menggambarkan data-data masa lalu dan kondisi

lapangan sebelum dilaksanakannya penelitian lebih lanjut. Sedangkan yang

dimaksud dengan pendekatan survey adalah pendekatan yang digunakan

untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah (bukan buatan),

tetapi peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya
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dengan mengedarkan kuesioner, tes,  wawancara  terstruktur,  dan

sebagainya.  Sehingga  ditemukan  kejadian- kejadian relatif, distributif dan

hubungan-hubungan atara variabel sosiologis maupun psiologis (Sugiyono,

2010: 7).

B. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi ialah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa,

hal,  atau orang  yang  memilki  karakteristik  yang  serupa  yang  menjadi

pusat semesta penelitian (Ferdinand, 2006: 223). Populasi dalam penelitian

ini adalah Anggota Kopma Unila yang berada di FKIP yaitu sebesar 72

orang.

2. Sampel

Sampel merupakan bagian-bagian kecil dari keseluruhan subjek penelitian.

Menurut Sugiyono (2013: 118) sampel adalah bagian dari jumlah dan

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel yang digunakan

harus tepat untuk dapat mewakili populasi penelitian.  besarnya sampel

yang diguanakan dalam penelitian ini  dihitung berdasarkan rumus T.

Yamane oleh Riduwan (2005 :65) ,yaitu :

Keterangan :

n : jumlah sampel

N : jumlah populasi

n = . ² + 1
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d² : presisi yang ditetapkan

Berdasarkan rumus diatas, maka perhitungan pengambilan sampel dalam

penelitian ini sebagai berikut:

n = 41,86 = 42 responden

Berpedoman pada hasil perhitungan jumlah sampel, maka penelitian ini

menggunakan sampel sebanyak 42 responden.

3. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah Probability

Sampling dengan menggunakan Simple Random Sampling. Teknik ini

gunakan karena pengambilan sampel anggota populasi secara acak.

(Sugiyono, 2005: 74).

Penentuan anggota koperasi yang akan digunakan untuk sampel pada

penelitian ini dilakukan dengan cara undian sederhana, yang kemudian

diacak untuk menentukan anggota yang dijadikan sampel sesuai jumlah

yang telah dihitung.

C. Variabel Penelitian

Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek, atau

kegiatan   yang  mempunyai   variasi  tertentu   yang  ditetapkan  oleh

peneliti untuk dipezlajari dan ditarik kesimpulannya ( Sugiyono, 2007: 2 ).

Penelitian ini menggunakan dua jenis variabel yaitu :

1. Variabel Dependen

n = 7272. (0,1)² + 1
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Variabel   dependen   adalah   variabel   yang   menjadi   pusat   perhatian

utama   peneliti.   Hakekat   sebuah   masalah   mudah   terlihat   dnegan

mengenali berbagai variabel dependen yang digunakan dalam sebuah

model. Variabilitas dari  atau  atas  faktor  inilah  yang  berusaha  untuk

dijelaskan  oleh  seorang peneliti (Ferdinand, 2006: 26). Dalam penelitian

ini yang menjadi variabel dependen adalah : partisipasi Anggota ( Y )

2. Variabel Independen

Variabel independen yang dilambangkan dengan (X) adalah variabel yang

mempengaruhi  variabel  dependen,  baik    yang    pengaruhnya    positif

maupun yang pengaruhnya negatif (Ferdinand, 2006: 26). Variabel

independen dalam penelitian ini adalah :

a. Tangible (X )
b. Reliability (X )
c. Responsiveness (X )
d. Aassurance (X )
e. Empathy (X )
f. Kinerja pengurus (X )

D. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel

1. Definisi Konseptual Variabel

Definisi konseptual variabel adalah penarikan batasan yang menjelaskan

suatu kosep secara singkat, jelas, dan tegas. (Basrowi dan kasinu,

2007:197). Definisi konseptual variabel dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut.
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 Tangible (bukti fisik)

Bukti fisik adalah meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan

atau staf dan sarana komunikasi. Penampilan dan kemampuan

sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan

sekitarnya .

 Reliability (keandalan)

Keandalan yaitu kemampuan memberikan pelayanan dengan

segera atau cepat, akurat dan memuaskan. Tercermin dari

ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan

tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

 Responsiveness (daya tanggap)

Daya tanggap yaitu kemauan/kesediaan untuk membantu para

pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat

kepada pelanggan dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa

yang diberikan oleh perusahaan.

 Assurance (jaminan)

Jaminan yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,

respek terhadap pelanggan, serta memiliki sifat dapat dipercaya.

 Empathy (empati)

Empati adalah kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi dengan baik, perhatian pribadi, dan memahami

kebutuhan pelanggan.

 Kinerja pengurus
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Kinerja seseorang merupakan kombinasi kemampuan, usaha, dan

kesempatan yang dinilai dari hasil kinerjanya. Kinerja sebagai

hasil-hasil fungsi pekerjaan atau kegiatan seseorang atau

kelompok dalam suatu organisasi yang dipengaruhi oleh beberapa

faktor untuk mencapai tujuan organisasi dalam periode waktu

tertentu.

 Partisipasi Anggota

Partisipasi anggota dalam koperasi berarti mengikutsertakan

anggota koperasi dalam kegiatan operasional dan pencapaian

tujuan bersama. Salah satu upaya penting pengembangan koperasi

adalah meningkatkan kualitas partisipasi dan  kemampuan

anggota  memperjuangkan  hak  dan  kewajibannya.

2. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel  adalah definisi yang diberikan kepada

suatu variabel dan kontrak dengan cara melihat pada dimensi tingkah

laku atau property yang ditunjukkan oleh konsep dan mengkategorikan

hal tersebut menjadi elemen yang dapat diamati dan diukur (Basrowi dan

Kasinu 2007: 197).

Tabel 6. Konsep, Variabel, Indikator, SubIndikator, dan Skala
Pengukuran.

KONSEP VARIABEL INDIKATOR SUB
INDIKATOR

SKALA
PENGUKURAN

Kualitas
Jasa/
Dimensi
SERVQUAL

(X )

Bukti Fisik
(Tangible)
X1

Fasilitas fisik,
perlengkapan
,pegawai
dansarana
komunikasi

1. Kebersihan
Ukm Mart
(X1.1)

2. Kerapihan
Ukm Mart

Interval
dengan
semantic
diferensial.
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(X1.2)
3. Kenyamanan

Ukm Mart
(X1.3)

4. Penampilan
karyawan
(X1.4)

5. Kelengkapan
fasilitas
(X1.5)

6. Kondisi
lingkungan
Ukm Mart
(X1.6)

7. Penataan
barang
(X1.7)

Keandalan
(reliability)
(X2)

Kemampuan
memberikan
pelayanan
sesuai
dengan janji
dan
memuaskan

1. Perhatian
karyawan
(X2.1)

2. Keandalan
karyawan
(X2.2)

3. Komunikasi
karyawan
(X2.3)

4. Sikap
karyawan
(X2.4)

5. Proses
pelayanan
terhadap
pelanggan

(X2.5)

Interval
dengan
semantic
diferensial

DayaTangg
ap
(responsivin
ess) (X3)

Responyang
cepatdantepat

1. Ketanggapan
karyawan
dalam
melayani
pelanggan
(X3.1)

2. karyawan
(X3.2)

3. Kesediaan
karyawan
untuk
membantu
pelanggan

Interval
dengan
semantic
diferensial
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(X3.3)
4. Kedisiplinan

karyawan(X
3.4)

5. Karyawan
dapat bekerja
sama dengan
pelanggan
(X3.5)

Jaminan
(aassurance
) (X4)

Kemampuan
dipercaya dan
kesopanan

1. Kualitas
keramah-
tamahan
karyawan
(X4.1)

2. Perhatian
karyawan
(X4.2)

3. Kesopanan
karyawan
(X4.3)

4. Reputasi
Ukm Mart
diluar sana
(X4.4)

5. Bahasa yang
digunakan
karyawan
(X4.5)

6. Pelayanan
sesuai
dengan yang
dijanjikan
(X4.6)

Interval
dengan
semantic
diferensial

Empati
(emphaty)
(X5)

Perhatian
yang tulus
danbersifat
individual

1. Perhatian
Ukm Mart
terhadap
kebutuhan
pelanggan
(X5.1)

2. Karyawan
memberikan
pelayanan
tanpa melihat
status sosial
(X5.2)

3. Pelayanan

Interval
dengan
semantic
diferensial
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secara
individu
(X5.3)

4. Kemudahan
dalam
mendapatkan
pelayanan
(X5.4)

5. Kepedulian
karyawan
akan
keinginan
pelanggan
(X5.5)

Kinerja
pengurus

Kinerja
pengurus
(X6)

Kinerja
pengurus
koperasi
dalam
melaksanaka
n tugas dan
tanggungjaw
abnya

1. Pengurus
memiliki
ketrampilan
dan
kemampuan
mengelolaor
ganisasi
koperasi
(X6.1)

2. Pengurus
terbukadalam
mengelolako
perasi (X6.2)

3. Pengurus
memahamipr
insip-prinsip
koperasi
(X6.3)

4. Pengurus
mampu
mengambil
keputusan
dalamsituasi
bisniskoperas
i (X6.4)

5. Pengurus
selalu
melayanikein
ginananggota
(X6.5)

6. Pengurus
mengelolako
perasi sesuai
etika (X6.6)

Interval
dengan
semantic
diferensial
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7. pengurus
koperasi
mengelola
organisasi
koperasi dan
usahanya
(X6.7)

Partisipasi Partisipasi
anggota (Y)

Partisipasi
anggota
dalam
koperasi
berarti
mengikutsert
akan anggota
koperasi
dalam
kegiatan
operasional
dan
pencapaian
tujuan
bersama

1. partisipasi
dalam rapat
(Y.1)

2. partisipasi
dalam
kegiatan
Kopma
(Y.2)

3. Partisipasi
dalam
permodalan
(Y.3)

4. Partisipasi
pemanfaatan
jasa
koperasi
(Y.4)

Interval
dengan
semantic
diferensial

E. Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang diperlukan dalam penelitian ini terdiri dari data

primer dan data sekunder.

1. Data Primer

Data primer merupakan informasi yang dikumpulkan peneliti langsung

dari sumbernya.  Data primer  yang digunakan  dalam penelitian ini adalah

hasil pengisian kuesioner oleh responden, yaitu para pelanggan yang

merupaka anggota yang berbelanja di KOPMA UNILA

2. Data Sekunder

Data sekunder  adalah  data  yang diperoleh  secara tidak langsung,  baik

berupa keterangan maupun literatur yang ada hubungannya dengan
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penelitian. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data jumlah

anggota yang berbelanja dan mengikuti rapat di KOPMA UNILAtahun

2016.

F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dimaksudkan untuk memperoleh informasi yang

relevan, akurat dan reliabel. Metode yang di gunakan antara lain:

1. Kuesioner

Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden dengan panduan

kuesioner.    Kuesioner    dalam   penelitian   ini   menggunakan

pertanyaan terbuka dan tertutup. Data yang diperoleh dalam penelitian ini

didapatkan langsung dari pengisian kuesioner (angket) yang ditujukan

kepada responden. Pengumpulan data dengan menggunakan kombinasi

pertanyaan tertutup dan pertanyaan  terbuka,   yang  diberikan  kepada

responden  secara  langsung sehingga didapatkan keobjektifan data yang

tepat. Data yang dikumpulkan meliputi identitas responden serta

tanggapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan kinerja pengurus

Kopma Unila.

Pertanyaan-pertanyaan pada angket dibuat dengan Semantic defentrial.

Skala differensial digunakan untuk mengatur sikap perbedaan simantik,

responden untuk menjawab pernyataan dalam satu garis kontinum yang

bertentangan yaitu positif negative. Data yang diperoleh biasanya data

interval yang digunakan untuk mengukur sikap seseorang atau kelompok
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(Iskandar,2009: 84) . Skala ini berisikan serangkaian karakteristik bipolar

(dua kutub), seperti : panas-dingin, baik-buruk, dll. Karakteristik bipolar

mempunyai tiga dimensi dasar sikap seseorang terhadap objek :

a. Potensi, yaitu kekuatan atau atraksi fisik satu objek

b. Evaluasi, yaitu hal-hal yang menguntungkan atau tidak.

c. Aktivitas, yaitu tingkatan gerakan satu objek

Skala ini diisi dengan menggunakan tanda (√) untuk penilaian yang sesuai

dengan hati para responden yang mengisi kuesioner dengan penilaian dari

angka 1 sampai 7. Dapat digambarkan sebagai berikut :

Negatif Positif

1        2          3          4           5           6          7

1. Metode Wawancara

Selain kuesioner, juga digunakan teknik wawancara untuk mendukung

akurasi dan kelengkapan kuesioner tersebut. Wawancara juga

digunakan untuk memperluas pandangan peneliti tentang data-data lain

yang tidak terformulasi dalam kuesioner. Namun, akan memiliki

implikasi strategis bagi perusahaan, sehingga layak untuk dilakukan

penelitian lebih lanjut. Selain itu wawancara juga digunakan untuk

melengkapi data yang terkumpul melalui kuesioner.

2. Observasi

Observasi merupakan metode penelitian  dimana peneliti melakukan

pengamatan secara langsung pada obyek penelitian.
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3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah mengumpulkan data dengan cara mengalir atau

mengambil data-data dari catatan, dokumentasi, administrasi yang

sesuai dengan masalah yang diteliti.

G. Uji Persyaratan Instrumen Penelitian

Uji Persyaratan Instrumen

1. Uji Validitas Kuesioner

Pengujian validitas digunakan untuk mengukur sah/ valid atau tidaknya

butir kuesioner. Kuesioner dikatakan valid jika butir pertanyaan

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur.

Metode uji kevalidan yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah

metode korelasi product moment dengan cara mengkorelasikan antara

masing-masing butir item pertanyaan dengan skor totalnya dengan rumus

sebagai berikut.

  
     2222 YNX-XN

X-XYN
r

  
 

Y

Y
xy

Keterangan:

rᵪᵧ=  Koefisien korelasi antara variabel x dan y

N =  Jumlah sampel yang diteliti

X =  Skor item

Y =  Skor total Y

(Arikunto, 2005: 75)
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Kriteria pengujian jika harga rhitung > rtabel dengan α = 0,05 dan n sampel

yang diteliti, maka alat ukur tersebut valid, begitu pula sebaliknya jika

harga rhitung ≤ rtabel maka alat ukur tersebut tidak valid.

Berdasarkan hasil uji coba angket dapat diketahui bahwa dari 8 item

angket bukti fisik (tangibles)  terdapat 2 item angket yang tidak valid,

yaitu item 2 dan 6. Dimana item 2 bernilai 0,236 < 0,444 dan item 8

bernilai 0,194 < 0,444 yang berarti rhitung<rtabel , maka item tersebut

dinyatakan tidak valid. Setelah persetujuan pembimbing maka soal

tersebut dieliminasi. Dengan demikian angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 6 item.

Berdasarkan hasil uji coba angket dapat diketahui bahwa dari 7 item

angket keandalan (reliability) terdapat 3 item angket yang tidak valid,

yaitu item 2 sebesar 0,271 < 0,444, item 4 bernilai 0,253 < 0,444 dan

item ke 5 bernilai 0,206 < 0,444 yang berarti rhitung<rtabel , maka item

tersebut dinyatakan tidak valid. Setelah persetujuan pembimbing maka

soal tersebut dieliminasi. Dengan demikian angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 4 item.

Berdasarkan hasil uji coba angket dapat diketahui bahwa dari 6 item

angket daya tanggap (responsiveness) terdapat 1 item angket yang tidak

valid, yaitu item 6. Dimana item tersebut bernilai 0,222 < 0,444 yang

berarti rhitung<rtabel , maka item tersebut dinyatakan tidak valid. Setelah

persetujuan pembimbing maka soal tersebut dieliminasi. Dengan

demikian angket yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 5 item.
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Berdasarkan hasil uji coba angket dapat diketahui bahwa dari 7 item

angket jaminan (assurance) terdapat 3 item angket yang tidak valid, yaitu

item 2 bernilai 0,299 < 0,444, item 3 bernilai 0,144 < 0,444 dan item 4

yang bernilai 0,425 < 0,444 yang berarti rhitung<rtabel , maka item tersebut

dinyatakan tidak valid. Setelah persetujuan pembimbing maka soal

tersebut dieliminasi. Dengan demikian angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 4 item.

Berdasarkan hasil uji coba angket dapat diketahui bahwa 6 item angket

empati (emphaty) terdapat dua item yang tidak valid yaitu item 2 bernilai

0,324 < 0,444 dan item 4 yang bernilai 0,287 < 0,444 yang berarti

rhitung<rtabel , maka item tersebut dinyatakan tidak valid. Setelah

persetujuan pembimbing maka soal tersebut dieliminasi. Dengan

demikian angket yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 4 item.

Berdasarkan hasil uji coba angket dapat diketahui bahwa dari 7 item

angket kinerja pengurus  terdapat 1 item angket yang tidak valid, yaitu

item 2 bernilai 0,137 < 0,444 yang berarti rhitung<rtabel , maka item

tersebut dinyatakan tidak valid. Setelah persetujuan pembimbing maka

soal tersebut dieliminasi. Dengan demikian angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 6 item.

Berdasarkan hasil uji coba angket dapat diketahui bahwa dari 12 item

angket partisipasi anggota terdapat 5 item angket yang tidak valid, yaitu

item 2,3,7,8, dan 10. Dimana item 2 bernilai 0,214 < 0,444. Item 3

bernilai 0,422 < 0,444, item 7 bernilai 0,326 < 0,444, item 8 bernilai
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0,326 < 0,444  dan item 10 bernilai 0,422 < 0,444 yang berarti rhitung<rtabel

, maka item tersebut dinyatakan tidak valid. Setelah persetujuan

pembimbing maka soal tersebut dieliminasi. Dengan demikian angket

yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 7 item.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah untuk mengukur keandalan suatu kuesioner yang

merupakan indikator dari variabel. Butir pertanyaan dinyatakan reliabel

atau andal apabila jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah

konsisten. Untuk menguji tingkat reliabilitas angket digunakan rumus

Alpha Cronbach sebagai berikut.

r11= 1 − ∑
Keterangan:

r11 = Reliabilitas instrumen

k = Banyaknya butir soal∑ = Jumlah varians butir pertanyaan

= Varians total

(Arikunto, 2009: 109)

Kriteria pengujian apabila rhitung > rtabel dengan rata-rata kesalahan/ taraf

signifikansi 0,05 dan n yang diteliti maka instrumen adalah reliabel, dan

sebaliknya tidak reliabel.

Tabel 7. Interprestasi Reliabilitas Instrumen
Koefisien r Reliabilitas
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0,8000 – 1,0000 Sangat Tinggi
0,6000 – 0,7999 Tinggi
0,4000 – 0,5999 Sedang/Cukup
0,2000 – 0,3999 Rendah
0,0000 – 0,1999 Sangat Rendah

(Arikunto, 2005: 103)

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas X1

Sumber: Hasil Pengololaan Data Tahun 2017

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS  diperoleh hasil

rhitung sebesar 0,690. Jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinya r = 0,690 maka memiliki tingkat reliabilitas tinggi.

Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas X2

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.556 4

Sumber: Hasil Pengololaan Data Tahun 2017

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS  diperoleh hasil

rhitung sebesar 0,556. Jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinya r = 0,556 maka memiliki tingkat reliabilitas sedang.

Tabel 10. Hasil Uji Reliabilitas X3

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.690 6
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Sumber: Hasil Pengololaan Data Tahun 2017

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS  diperoleh hasil

rhitung sebesar 0,805. Jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinya r = 0,805 maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

Tabel 11. Hasil Uji Reliabilitas X4

Sumber: Hasil Pengololaan Data Tahun 2016

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS  diperoleh hasil

rhitung sebesar 0,831. Jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinya r = 0,831 maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

Tabel 12. Hasil Uji Reliabilitas X5

Sumber: Hasil Pengololaan Data Tahun 2017

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS diperoleh hasil

rhitung sebesar 0,888. Jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinya r = 0,888 maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.805 5

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.831 4

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.888 4
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Tabel 13. Hasil Uji Reliabilitas X6

Sumber: Hasil Pengololaan Data Tahun 2017

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS  diperoleh hasil

rhitung sebesar 0,612. Jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinya r = 0,612 maka memiliki tingkat reliabilitas tinggi.

Tabel 14. Hasil Uji Reliabilitas Y

Sumber: Hasil Pengololaan Data Tahun 2017

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS  diperoleh hasil

rhitung sebesar 0,815. Jika dilihat pada kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinya r = 0,815 maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

H. Uji Persyaratan Analisis Data

1. Uji Normalitas

Uji normalitas adalah uji untuk mengukur apakah data memiliki distribusi

normal sehingga dapat dipakai dalam statistik parametrik. Pengujian

normalitas distribusi data populasi dilakukan dengan menggunakan

statistik Kolmogorov-Smirnov.

Syarat hipotesis yang digunakan.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.612 6

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.815 7
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H0 : Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal

H1 : Data berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal

Statistik uji yang digunakan:

D = max | fo(xi)- Sn(xi) | ; i = 1,2,3 ...

Dimana :

fo (xi) = Fungsi distribusi frekuensi kumulatif relatif dari distribusi teoritis

dalam kondisi H0

Sn (xi) = Distribusi frekuensi kumulatif dari pengamatan sebanyak n

Dengan cara membandingkan nilai D terhadap nilai D pada tabel

Kolmogorof Smirnov dengan taraf nyata α maka aturan pengambilan

keputusan dalam uji ini adalah.

Jika D ≤ D tabel maka Terima H0

Jika D > D tabel maka Tolak H0

Keputusan juga dapat diambil dengan berdasarkan nilai Kolmogorof

Smirnov Z, jika KSZ ≤ Zα maka Terima H0, demikian juga sebaliknya.

Dalam perhitungan menggunakan software komputer keputusan atas

hipotesis yang diajukan dapat menggunakan nilai signifikansi (Asyimp.

Significance). Jika nilai signifikansinya lebih kecil dari α maka Tolak H0

demikian juga sebaliknya (Sugiyono, 2011: 156-159).

2. Uji Homogenitas

Uji  homogenitas  bertujuan  untuk  mencari  tahu apakah  dari  beberapa

kelompok data penelitian memiliki varians yang sama atau tidak. Dengan
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kata lain,  homogenitas  berarti   bahwa  himpunan  data  yang  kita  teliti

memiliki karakteristik  yang  sama.  Sebagai  contoh,  jika  kita  ingin

meneliti sebuah permasalahan  misalnya  mengukur  pemahaman  siswa

untuk  suatu  sub  materi dalam  pelajaran  tertentu  di  sekolah  yang

dimaksudkan  homogen  bisa  berarti bahwa  kelompok  data  yang  kita

jadikan  sampel  pada  penelitian  memiliki karakteristik yang sama,

misalnya berasal dari tingkat kelas yang sama. Perhitungan uji

homogenitas dapat dilakukan dengan berbagai cara dan metode, beberapa

yang cukup populer dan sering digunakan oleh penulis adalah Untuk

mencari homogenitas digunakan rumus Levene Statistik yaitu dapat

dirumuskan sebagai berikut:

Dimana:

n = jumlah observasi

k = banyaknya kelompok

ZU =  YU-YT

YT = rata-rata dari kelompok ke i Zt = rata-rata kelompok dari Zi

Z = rata-rata menyeluruh (overall mean) dari Zij Daerah kritis

Tolak H0 jika W > F (a;k-1,n-k)

Kriteria pengujian sebagai berikut.

Menggunakan nilai significancy. Apabila menggunakan ukuran ini harus

dibandingkan dengan tingkat alpha yang ditentukan sebelumnya. Karena α
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yang ditetapkan sebesar 0,05 (5 %), maka kriterianya yaitu.

1. Terima H0 apabila nilai significancy> 0,05

2. Tolak H0 apabila nilai significancy< 0,05

I. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Linieritas

Uji linieritas digunakan untuk mengetahui apakah dua variabel

mempunyai hubungan yang linier atau tidak secara signifikan, maka perlu

adanya suatu pengujian kelinieran dan keberartian dengan menggunakan

analisis varians.

Tabel 15 . Tabel Analisis Varians Anova Untuk Uji Kelinieran
Sumber DK JK KT F keterangan
Total 1 N  2Y

Koefisien(a)
Regresi(a/b)
Residu

1
1
n-2

JK(a)

JKReg(b/a)
JK (S)

JK(a)
S2reg=JK b/a)

S2sis=
2

)(

n

sJK sisS

regS
2

2

Untuk
menguji
keberartian
hipotesis

Tuna cocok

Galat/Error

k-2

n-k

JK (TC)

JK (G)

S2TC
2

)(

K

TCJK

S2G =
kn

EJK


)( ES

TCS
2

2

Untuk
menguji
kelinearan
regresi

Keterangan:

JK (a) =
 

n

Y
2

JK (b/a) =
  









 
n

YX
XYb

JK (G) =
 

  













1

2

2

n

Y
Y
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JK (T) = JK (a) – JK (b/a)

JK (T) = 2

JK (TC) = JK (S) – JK (G)

S2
reg = Varians Regresi

S2
sis = Varians Sisa

n = Banyaknya Responden

Pengujian Hipotesis:

a. Untuk menguji keberartian regresi digunakan statistik F = S²reg
S²sis

b. Untuk menguji kelinearan arah regresi digunakan statistik F = S²TC
S²G

Kriteria Pengujian:

a. Kriteria Uji Keberartian

Jika Fhitung > Ftabel dengan dk pembilang 1 dan dk penyebut n-2

dengan alpha tertentu maka regresi berarti dan sebaliknya.

b. Kriteria Uji Kelinearan

Jika Fhitung ≤ Ftabel dengan dk pembilang k-2 dan dk penyebut n-k

maka regresi linear dan sebaliknya.

2. Uji Multikolonieritas

Uji multikolonieritas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya

penyimpangan asumsi klasik multikolonearitas yaitu adanya hubungan

linear antara variabel independen dalam model regresi. Prasyarat yang
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harus terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya

multikolonieritas.

Rumus korelasi parsial

Kriteria pengujian:

Apabila nilai R square>Correlations Partial dari masing-masing variabel

bebas, maka pada model regresi yang terbentuk tidak terjadi gejala

multikolinear (Suliyanto, 2011: 90)

3. Uji Autokorelasi

Menurut Sudjarwo, (2009: 286), pengujian autokorelasi dimaksudkan

untuk mengetahui apakah ada korelasi diantara serangkaian data observasi

menurut waktu atau ruang. Adanya autokorelasi dapat mengakibatkan

penafsiran mempunyai varians minimum. Metode uji autokorelasi yang

digunakan dalam penelitian ini adalah uji Durbin-Waston.

Tahap-tahap pengujian dengan uji Durbin-Waston adalah sebagai berikut.

1. Carilah nilai-nilai residu dengan OLS (Ordinary Least Square) dari

persamaan yang akan diuji dan hitung statistic d.

2. Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel independen

kemudian lihat tabel statistik Durbin-Waston untuk mendapatkan
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nilai-nilai kritis d yaitu nilai Durbin-Waston Upper, dᵤdan nilai

Durbin-Waston Lower, dl.

3. Dengan menggunakan terlebih dahulu Hipotesis Nol bahwa tidak

ada autokorelasi positif dan Hipotesis Alternatif.

H0 : ρ ≤ 0 (tidak ada autokorelasi positif)

H1: ρ > 0 (ada autokorelasi positif)

Dalam keadaan tertentu, terutama untuk menguji persamaan beda

pertama, uji dua sisi akan lebih tepat. Langkah-langkah 1 dan 2 persis

sama diatas sedangkan langkah 3 adalah menyusun hipotesis nol bahwa

tidak ada autokorelasi.

Rumusan hipotesis.

H0 = tidak terjadi autokorelasi diantara data pengamatan

H1 = terjadinya autokorelasi diantara data pengamatan

Kriteria Pengujian:

Apabila nilai statistik Durbin-Watson berada diantara angka 2 atau

mendekati angka 2 dapat dinyatakan data pengamatan tersebut tidak

memiliki autokorelasi (Sudarmanto, 2005: 143).

4. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya

penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas yaitu adanya

ketidaksamaan varian dari residu untuk semua pengamatan pada model

regresi. Prasyarat harus terpenuhi dalam model regresi adalah tidak

adanya gejala heteroskedastisitas.
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Rumus Rank Correlations

Keterangan :

rs =  koefisien korelasi spearman

di =  perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua karakteristik

yang berbeda dari individu atau fenomena ke i.

N   = banyaknya individu atau fenomena yang diberi rank.

Rumus hipotesis.

H0 : tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang

menjelaskan dan nilai mutlak dari residualnya.

H1 : ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan

dan nilai mutlak dari residualnya.

Kriteria pengujiannya apabila koefisien signifikansi (Sig.) lebih besar

dari α = 0,05, maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas

diantara data pengamatan tersebut, yang berarti menerima H0 dan

sebaliknya (Suliyanto, 2011).

J. Pengujian Hipotesis

1. Pengujian Hipotesis Secara Parsial

Pengujian Hipotesis 1-6 digunakan statistik t dengan rumus:

Keterangan:

t = nilai t observasi

b = koefisien arah b

 












 

1
61

2

2

NN

d
r i

s

sb

b
t 



66

sb = standard deviasi b

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel X dan

Y, apakah variabel X1, X2, X3, X4, X5 (bukti fisik, keandalan, daya

tanggap, jaminan dan empati) dan X6 (kinerja pengurus) benar-benar

berpengaruh terhadap variabel Y (minat nerkoperasi) secara parsial

(Ghozali, 2005: 84).

Rumus Hipotesis dalam penelitian ini.

H0 : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel

bebas (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan

kinerja pengurus) terhadap variabel terikat (partisipasi).

H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel bebas

(bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kinerja

pengurus) terhadap variabel terikat (partisipasi).

Dengan kriteria, apabila angka probabilitas signifikansi > 0,05 maka H0

diterima dan H1 ditolak, dan sebaliknya apabila angka probabilitas

signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak dan H1diterima.

2. Pengujin Hipotesis Secara Simultan

Regresi berganda adalah suatu model untuk menguji pengaruh independent

variabel terhadap dependent variabel, dimana independent variabelnya

terdiri dari dua peubah atau lebih.Analisis regresi berganda digunakan

apabila peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya)

variabel dependen, bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor
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predictor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya).Untuk menguji hipotesis

secara simultan digunakan regresi linear multiple.

Persamaan regresi pada umumnya adalah:

Ŷ = a + bıXı + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5+ b5X6+ b6X6

Perhitungan bilangan konstan a, koefisien b1, koefisien b2, koefisien b3,

koefisien b4, koefisien b5 dan koefisien b6 sebagai berikut.

⎣⎢⎢
⎢⎢⎢
⎢⎡ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ∑ ⎦⎥⎥

⎥⎥⎥
⎥⎤
⎣⎢⎢
⎢⎢⎢
⎡
⎦⎥⎥
⎥⎥⎥
⎤

=

⎣⎢⎢
⎢⎢⎢
⎡

⎦⎥⎥
⎥⎥⎥
⎤

Keterangan:
Ŷ = Partisipasi
bı =  Koefisien regresi variabel X1 (Bukti fisik)
b2 =  Koefisien regresi variabel X2 (Keandalan)
b3 =  Koefisien regresi variabel X3 (Daya Tanggap)
b4 =  Koefisien regresi variabel X4 (Jaminan)
b5 =  Koefisien regresi variabel X5 (Empati)
b6 =  Koefisien regresi variabel X6 (Kinerja pengurus)
X1 =  Bukti fisik
X2 =  Keandalan
X3 =  Daya tanggap
X4 =  Jaminan
X5 =  Empati
X6 =  Kinerja Pengurus

Untuk menguji hipotesis secara simultan menggunakan statistik F dengan
rumus:

)1/(

/




knJK

kJK
F

res

reg
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Dimana:

JKreg dicari dengan rumus:= + +… .+
Keterangan:

JKreg = Jumlah kuadrat regresi

JKres = Jumlah kuadrat residu

k = Jumlah variabel bebas

n = Jumlah sampel

Rumus Hipotesis dalam penelitian ini.

H0 : Tidak ada pengaruh secara simultan antara variabel-

variabel bebas (bukti fisik, keandalan, daya tanggap,

jaminan, empati dan kinerja pengurus) terhadap variabel

terikat (partisipasi anggota).

H1 : Ada pengaruh secara simultan antara variabel-variabel

bebas (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,

empati dan kinerja pengurus) terhadap variabel terikat

(partisipasi anggota).

Kriteria pengujian hipotesis.

Apabila probabilitas signifikansi > 0,05, maka H0 diterima dan H1

ditolak, sebaliknya.

   2YiYiJKres



V.  KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, maka dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut.

1. Ada pengaruh bukti fisik  (tangibles) terhadap Partisipasi Anggota Kopma

Unila. Jika bukti fisik baik maka tingkat Partisipasi Anggota akan

meningkat, sebaliknya jika bukti fisik buruk maka tingkat Partisipasi

Anggota rendah.

2. Ada pengaruh keandalan (reliability) terhadap Partisipasi Anggota Kopma

Unila. Jika kehandalan dalam pelayanan baik maka tingkat Partisipasi

Anggota akan meningkat, sebaliknya jika kehandalan dalam pelayanan

buruk maka tingkat Partisipasi Anggota rendah.

3. Ada pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap Partisipasi Anggota

Kopma Unila. Jika ketanggapan karyawan dalam pelayanan cepat maka

tingkat Partisipasi Anggota akan meningkat, sebaliknya jika ketanggapan

karyawan dalam pelayanan lambat maka tingkat Partisipasi Anggota rendah.

4. Ada pengaruh jaminan (assurance) terhadap Partisipasi Anggota Kopma

Unila. Jika persepsi pelanggan terhadap jaminan Kopma Unila baik maka

tingkat Partisipasi Anggota akan meningkat, sebaliknya jika persepsi
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pelanggan terhadap jaminan Kopma Unila buruk maka tingkat Partisipasi

Anggota rendah.

5. Ada pengaruh empati (empathy) terhadap Partisipasi Anggota pada Kopma

Unila. Jika empati baik maka tingkat Partisipasi Anggota akan meningkat,

sebaliknya jika empati buruk maka tingkat Partisipasi Anggota rendah.

6. Ada pengaruh empati Kinerja Pengurus terhadap Partisipasi Anggota pada

Kopma Unila. Jika kinerja baik maka tingkat Partisipasi Anggota akan

meningkat, sebaliknya jika kinerja buruk maka tingkat Partisipasi Anggota

rendah.

7. Ada pengaruh dimensi kualitas jasa (bukti fisik, keandalan, daya tanggap,

jaminan, empati) dan kinerja pengurus terhadap Partisipasi Anggota Kopma

Unila Bandar Lampung. Jika kualitas jasa (bukti fisik, keandalan, daya

tanggap, jaminan, empati) dan kinerja pengurus baik maka tingkat

Partisipasi Anggota akan meningkat, sebaliknya jika kualitas jasa (bukti

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati) dan kinerja pengurus buruk

maka tingkat Partisipasi Anggota rendah.

B. Saran

Saran yang dapat direkomendasikan dari hasil penelitian yang kiranya

diharapkan dapat meningkatkan Partisipasi Anggota Kopma Unila sebagai

berikut.

1. Kepada Kopma Unila diharapkan dapat terus meningkatkan dan

mempertahankan bukti fisik perusahaan yang meliputi fasilitas fisik,
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perlengkapan karyawan dan sarana komunikasi karena bukti fisik terbukti

mampu menjadi patokan bagi anggota untuk meningkatkan partisipasi

anggota.

2. Keandalan karyawan merupakan salah satu kualitas pelayanan jasa yang

berpengaruh terhadap Partisipasi Anggota, maka perusahaan harus tetap

mempertahankan dan meningkatkan keandalan karyawan sehingga

Partisipasi Anggota akan mengalami peningkatan terus-menerus.

3. Daya tanggap memiliki peran penting terhadap meningkatnya Partisipasi

Anggota, perusahaan harus tetap meningkatkan daya tanggap yang

diberikan kepada anggota sehingga Partisipasi anggota terus meningkat.

4. Citra koperasi dalam sebagian besar jasa dan perusahaan harus tetap

menjaga citra perusahaan agar persepsi dan partisipasi anggota terhadap

Kopma Unila baik.

5. Empati merupakan salah satu dari dimensi kualitas jasa yang memiliki peran

penting untuk meningkatkan Partisipasi Anggota. Maka perusahaan harus

tetap mempertahankan dan meningkatkan empati karyawan sehingga

Partisipasi Anggota akan mengalami peningkatan terus-menerus.

6.  Kinerja pengurus merupakan cerminan dari tingkat keberhasilan koperasi

yang menjadi tolak ukur anggota untuk berpartisipasi aktif atau tidak, maka

diharapakan Kopma Unila meningkatkan kinerja pengurus sehingga

partisipasi anggota juga akan meningkat.
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7. Kopma Unila sebaiknya tetap meningkatkan kualitas jasa (bukti fisik,

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati) dan kinerja pengurus sehingga

dapat meningkatan Partisipasi Anggota terus menerus. Meningkatpan

partisipasi berarti meningkatkan kesempatan untuk dicapainya tujuan

koperasi secara maksimal.
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