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ABSTRAK

PENGARUH KUALITASPELAYANAN DAN MOTIVASI KERJA
TERHADAP LOYALITASANGGOTA MELALUI KEPUASAN
ANGGOTA PADA KPN (KOPERASI PEGAWAI NEGERI)
HANDAYANI DI SUKOHARJO KABUPATEN
PRINGSEWU TAHUN 2016/2017

Oleh
VAULIA NABILA ARTRA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, motivasi
kerjadan kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota. Populasi dalam penelitian
ini yaitu seluruh anggota Koperasi Pegawai Negeri Handayani yang berjumlah 82
orang dan sampel 45 responden yang ditentukan dengan teknik probabilitas
sampling dengan menggunakan simple random. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan kuesioner unit analisis dengan menggunakan Regresi Linier
dan Path Analysis. Subjek penelitian yaitu anggota Koperass Pegawai Negeri
Handayani. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan, motivas kerja dan
kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota baik secara langsung maupun tidak
langsung.

Kata kunci : kepuasan anggota, kuaitas pelayanan, loyalitas anggota, dan
motivasi kerja.
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I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting dalam
perekonomian suatu negara. Pendahuluan ini merupakan semua perusahaan
ataupun institusi keuangan yang kegiatan utamanya adalah meminjamkan
sgiumlah uang yang disimpankan pada mereka (Sukirno, 2001:199). Badan-
badan ini mendorong masyarakat untuk membuat simpanan atau tabungan
dan kemudian tabungan yang dikumpulkan tersebut dipinjamkan kembali
kepada individu-individu dan perusahaan-perusahan yang membutuhkan.
Pesatnya perkembangan perekonomian suatu negara menuntut tersedianya
lembaga keuangan sebagai penghimpun tabungan masyarakat serta
menyalurkanya dalam bentuk pinjaman atau pembiayaan. Sesuai dengan
Undang-undang No. 14 Tahun 1967 tentang Pokok-pokok Perbankan,
Pasal 1.b menyatakan bahwa “Lembaga keuangan adalah semua badan yang
melalui kegiatan-kegiatannya di bidang keuangan menarik uang dari
masyarakat dan menyalurkannya ke dalam masyarakat”. Sedangkan Menurut
Manurung (2004 : 109), Lembaga keuagan adalah lembaga yang kegiatan
utamanya menghimpun dana dan menyalurkan dana, dengan motif mendapat

keuntungan.



Tingginya kebutuhan masyarakat pada lembaga keuangan menjadi prioritas
utama suatu negara dalam penyusunan rencana strategis pengembangan
lembaga sentral ini. Progres yang positif mengakibatkan perkembangan
lembaga keuangan menjadi sangat luas, dan pada akhirnya perlu adanya
penggolongan lembaga keuangan sebagai klasifikasi jenis, fungsi maupun
tujuan lembaga keuagan itu sendiri.

Koperasi adalah salah satu jenis lembaga keuangan non bank yang
melaksanakan fungs dan tujuanya sebagai soko guru perekonomian
nasional. Sedangkan menurut Bapak Koperas Indonesia Muhammad Hatta
(1994) menyatakan Koperasi didirikan sebagal persekutuan kaum lemah
untuk membela keperluan hidupnya. Mencapai keperluan hidupnya dengan
ongkos yang semurah-murahnya, mendahulukan keperluan bersama bukan
keuntungan. Sejalan dengan perkembangannya koperasi diharapkan dapat
mencari keutungan guna menumbuh kembangkan usaha sehingga dapat
bersaing dengan lembaga keuangan lain agar tetap mendapat peran dalam

pembangunan ekonomi nasional.

Tujuan didirikanya koperasi untuk memajukan kesegjahteraan anggota pada
khususnya dan masyarakat pada umumnya, serta ikut membangun tatanan
perekonomian nasional untuk mewujudkan masyarakat yang maju, adil dan
makmur berdasarkan pada Pancasila dan UUD 1945. Sebagai lembaga
keuagan, koperasi dituntut untuk dapat bekerja secara profesiona tanpa
menghilangkan azas utama koperasi yaitu kekeluargaan. Koperasi dalam

menjalankan peranya berpedoman pada Undang-undang Dasar 1945 pasal 33



ayat 1 “Perekonomian disusun sebagai usaha bersama berdasarkan atas azas
kekeluargaan” sesuai dengan jati diri koperasi. Profesinalisme koperas
dibuktikan dengan penggolongan koperasi sesual dengan jenis dan fungsinya
yaitu koperas produksi, koperasi konsumsi, koperasi simpan pinjam dan

koperasi serba usaha.

Penggolongan koperas bertujuan untuk mengklasifikaskan koperasi
berdasarkan kriteria dan karakteristik tertentu agar memfokuskan peran
koperasi dalam memberikan pelayanan prima kepada para anggota dan
masyarakat. Meningkatnya trend pertumbuhan koperasi ditandai dengan
banyaknya jenis koperasi yang beroperasi diberbagai daerah di Indonesia.

Koperass memilki wilayah kerja yang lebih luas dan lebih mudah diterima
masyarakat dipedesaan yang menjadi setrad Usaha Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM) di Indonesia. Pesatnya pekermbangan koperasi
didaerah mengikutsertakan Provins Lampung sebaga saah satu daerah

sentral pengembangan koperasi.

Koperas simpan pinjam merupakan jenis koperasi yang bergerak pada
bidang pengelolaan dana moda yang bersumber dari simpanan, pinjaman,
hibah yang disalurkan dalam bentuk pinjaman langsung kepada anggota
sesuai  kesepakatan jasa peminjaman pada masing-masing koperasi.
Modernisasi bidang ekonomi berdampak positif pada meningkatnya
pertumbuhan koperasi simpan pinjam sebagai lembaga pembiayaan modal
produktif dengan balas jasa yang terjangkau. Sasaran utama dibentuknya

koperasi simpan pinjam ialah pemenuhan moda produktif bagi



pengembangan usaha anggota, khsusnya pelaku Usaha Mikro Kecil dan

Menengah (UMKM) diberbagai sektor usaha.

Koperasi Pegawai Negeri Handayani merupakan salah satu koperasi yang
bergerak dalam bidang simpan pinjam bagi pegawa negeri di Sukoharjo
kabupaten Pringsewu. Koperasi inilah yang peneliti jadikan sebagai |okasi
penelitian. Faktor yang mendukung Koperas Pegawai Negeri Handayani
menjadi tempat penelitian adalah penurunan jumlah anggota yang
berlangsung dari tahun 2012 sampai sekarang, dengan tingkat signifikan

tertinggi terjadi padatahun 2017.

Tabd 1. Data Keanggotaan Koperasi Pegawai Negeri Handayani di
Sukoharjo Kabupaten Pringsewu Tahun 2016/2017.

No | Keterangan Tahun Jumlah Anggota
1 | Per 31 Desember 2012 159

2 | Per 31 Desember 2013 146

3 | Per 31 Desember 2014 133

4 | Per 31 Desember 2015 97

5 | Per 31 Desember 2016 82

6 | Per 31 Januari 2017 82

Sumber : Buku Catatan Anggota Koperasi Pegawai Negeri Handayani.

Berdasarkan Tabel 1 menunjukan bahwa sgjak tahun 2012 sampai tahun
2017 tingkat keanggotaan KPN Handayani mengalami penurunan.
Rendahnya partisipasi anggota ditunjukan dengan minimnya kehadiran
anggota pada setiap rapat koperasi, dan masih sedikit anggota yang
mel aksanakan kewagjiban untuk membayar simpanan dikoperasi. Penurunan
yang terjadi secara terstruktur disetiap tahun mengakibatkan minimnya
modal kerja koperasi yang bersumber dari anggota berupa simpanan pokok

dan simpanan wajib.



Kondis sebaliknya akan terjadi apabila tingkat loyalitas anggota rendah,
sehingga anggota cenderung akan terus mencari produk/jasa yang sesual
dengan kriteria yang dapat memberikan tingkat kepuasan sesual
keinginannya. Fokus penting bagi koperasi untuk selalu berupaya
membangun hubungan balk dengan anggota, sehingga anggota dapat
memberikan loyalitas tinggi bagi koperasi. Kotler (2009: 139) menyatakan
bahwa keputusan pelanggan untuk bersikap loyal atau bersikap tidak loyal

merupakan akumulasi dari banyak masalah kecil dalam perusahaan.

Koperasi seyogyanya menjadikan anggota sebagai aspek penting dalam
mendorong mencapai tujuan yang diharapkan. Koperasi pada dasarnya harus
berusaha mempertahankan loyalitas anggota sebagai aset terbesar yang harus
dijaga dalam pengembangan koperasi. Anggota (pelanggan) sebagai
lokomotif pengembangan koperasi sangat penting untuk dipertahankan.
Melihat kondisi tersebut, koperasi harus selalu berupaya mempertahankan
anggotanya dengan maksud agar anggota selalu berpartisipasi dan menjadi
pelanggan tetap produk usaha koperasi. Karena perbandingan tingginya cost
(pengeluaran) untuk menjaring dan mendidik anggota (pelanggan) baru lebih
banyak dibanding mempertahankan pelanggan yang telah ada. Faktor
kepuasan menjadi sangat penting untuk dapat mempertahankan kesetiaan
anggota menjadi pelanggan produk usaha koperasi, utamanya produk jasa

simpan pinjam.

Sdah satu hal yang harus menjadi perhatian utama perusahaan adalah

motivasi kerja para anggota koperasi, Karena motivas kerja akan



menimbulkan suatu dorongan untuk bekerja keras dan target yang ingin
dicapai dapat tercapai sehingga menimbulkan perasaan kepuasan dalam
bekerja. Menurut Hasibuan (2006: 219), “motivas adalah pemberian daya
penggerak yang menciptakan kegairahan kerja seseorang, agar mereka mau
bekerja sama, bekerja efektif dan terintegras dengan segala daya upayanya

untuk mencapai kepuasan”.

Motivass sangat diperlukan dan mempengaruhi dalam pencapaian
keberhasilan kerja. Motivas yang dimaksud adalah berupa penghargaan,
aktualisas diri, terpenuhi kebutuhan, dan mendapatkan dorongan positif.
Motivas dapat menjadi dorongan untuk anggota sehingga ada tindakan atau
perlakuan yang maksimal dari anggota yang mengakibatkan timbulnya

kepuasan.

Dengan motivas yang tinggi, anggota koperasi lebih bersemangat dan
bergairah dalam bekerja. Namun, tak dapat dipungkiri pada kenyataannya
banyak anggota yang masih memiliki motivasi yang rendah atau menurun.
Ketika motivas kerja anggota menurun, bisa dipastikan bila roda perusahaan
juga tidak bisa berjalan dengan seimbang. Begitu juga sebaliknya, bila
motivasi kerja anggota bisa terjaga dengan baik, maka perkembangan
perusahaan bisa berjalan dengan lancar. Salah satu indikator untuk melihat
motivas kerja anggota koperasi adalah dengan melihat tingkat absensinya.
Berdasarkan penelitian pendahuluan yang telah dilaksanakan, motivasi kerja
anggota KPN Handayani tergolong rendah, hal ini dapat dilihat dari

banyaknya anggota yang absen pada tabel berikuit.



Tabel 2. Data Absensi Anggota Koperasi Pegawai Negeri Handayani di
Sukoharjo Kabupaten Pringsewu Tahun 2016/2017.

Bulan/Tahun Jumlah Anggota | Jumlah Ketidak hadiran
(orang) (orang)

Januari 2016 82 5
Februari 2016 82 7
Maret 2016 82 5
April 2016 82 3
Mei 2016 82 5
Juni 2016 82 2
Juli 2016 82 8
Aqgustus 2016 82 6
September 2016 82 7
Oktober 2016 82 5
November 2016 82 6
Desember 2016 82 8
Januari 2017 82 9

Sumber:Absensi  Anggota Koperasi Pegawai Negeri Handayani, tahun
2016/2017.

Data pada Tabel 2 menunjukkan jumlah absen anggota pada koprasi pegawai
negeri handayani per bulan, dalam rentang waktu Januari 2016 — Januari
2017. Dapat dilihat jumlah anggota yang absen mengalami peningkatan
cukup tinggi pada bulan Januari 2017 sebanyak 9 orang dan absensi terendah
terjadi pada bulan Juni sebanyak 2 orang. Menurunnya motivasi kerja
anggota menyebabkan kurangnya semangat anggota dalam bekerja. Hal ini
menunjukkan motivasi kerja anggota koperasi pegawai negeri handayani
sangat rendah. Rendahnya motivas kerja anggota dapat mengakibatkan ikut
menurunnya kinerja anggotaitu sendiri.

Kepuasan konsumen mengindikasikan sgjauh mana manfaat sebuah produk
dirasakan (perceived) sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan (Amir,
2005: 13). Sedangkan menurut Band (Nasution, 2005: 64) mengatakan

bahwa kepuasan tercapai ketika kualitas memenuhi dan melebihi harapan,



keinginan dan kebutuhan konsumen. Kepuasan anggota menjadi faktor
penentu dalam melakukan strategi pelayanan prima yang menyebabkan
koperasi harus menempatkan kepuasan anggota sebagal tujuan utama.
Produk-produk pelayanan didesain melalaui survel faktor kepuasan
konsumen pada jenis layanan koperasi. Koperasi perlu menciptakan banyak
pilihan bagi para anggota (pelanggan) untuk dapat menikmati produk jasa
koperasi seperti menabung, dan meminjam yang akan membuat pelanggan

semakin selektif dalam menentukan keputusan.

Kepuasan anggota koperasi akan berpengaruh pada presepsi anggota atas
pelayanan yang diterima, sehingga anggota yang mendapat kepuasan tinggi
akan meningkatkan partisipasinya dengan melakukan transaksi |ebih banyak
dan meceritakan keunggulan produk jasa koperasi pada orang lain.
Produktivitas kerja koperasi akan meningkat, jika dalam koperasi tersebut
terdapat banyak anggota yang loyal dibuktikan dengan tingkat kepuasan
tinggi dalam menggunakan produk jasa koperasi simpan pinjam. Kontribusi
aktif anggota (pelanggan) dalam setiap transaks dikoperasi ditunjukan
dengan keteraturan pada fluktuasi transaksi simpanan ataupun peminjaman.
Produktivitas koperasi yang tinggi tentu mempengaruhi kepuasan anggota

sebagal pengguna dan pemilik jasa koperasi.



Tabel 3. Hasll Wawancara Terhadap 20 Orang Anggota Koperas
Pegawai Negeri Handayani di Sukoharjo Kabupaten
Pringsewu Tentang Kepuasan Anggota.

Tanggapan
No | Keterangan Tinggi | Sedang | Rendah
1 Kepu_asan atas Iayanan yang 4 10 -
diberikan koperasi
2 Kemudahan dan kecepatan dalam 3 13 5
memperoleh layanan
Program layanan yang sesuai
3 | dengan harapan (ekspektasi) 3 11 4
pelanggan
Jumlah 10 34 16
Presentase (%) 16,67 | 56,67 26,67

Sumber ; Hasil Wawancara Pendliti.

Berdasarkan hasil wawancara mengena kepuasan konsumen dengan anggota
(nasabah) Koperas Pegawai Negeri Handayani Sukoharjo Kabupaten
Pringsewu diperoleh hasil yang disgikan dalam bentuk tabel. Adapun
hasilnya sebayak 16,67% anggota menyatakan mendapatkan kepuasan
tinggi, sebanyak 56,67% anggota menyatakan sedang, dan 26,67% anggota
menyatakan tingkat kepuasan rendah. Dari hasil wawancara dengan 20 orang
anggota KPN Handayani sebagai sampel dapat dianaisis bahwa tingkat
kepuasan konsumen tergolong rendah dan perlu ditingkatkan untuk

membentuk |oyalitas anggota yang tinggi.

Terpenuhinya kebutuhan dan hargpan konsumen akan berpengaruh pada
tingkat kepuasan konsumen. Strategi untuk meningkatkan kepuasan
konsumen perlu dikembangkan sehingga mendapat konsumen yang setia
daam menggunakan jasa koperasi secara berkelanjutan. Koperas harus

mampu menerapkan strategi yang tepat dalam mentranformasikan pelayanan
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prima bagi pengguna jasa koperasi. Program peningkatan kualitas pelayanan

menjadi faktor utama yang mempengaruhi  kepuasan konsumen.

Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2005: 59) mendefiniskan “kualitas
Pelayanan sebagal tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.
Sedangkan menurut Parasuraman et al., daam Christina (2011: 27)
mendefiniskan  kualitas pelayanan sebagai “refleks persepsi evaluatif
konsumen terhadap pelayanan yang diterima pada suatu waktu tertentu”.
Dari definis tersebut memberikan persepsi tentang kuaitas pelayanan
berpedoman pada pemenuhan keinginan berupa harapan (ekspektasi)

konsumen terhadap tingkat layanan.

Kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan dengan berpedoman pada limaindikator pokok kualitas
pelayanan. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan,
yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) konsumen dan

pelayanan yang diterima atau dirasakan (per ceived service).
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Tabel 4. Hasll Wawancara Terhadap 20 Orang Anggota Koperas
Pegawai Negeri Handayani Sukoharjo Kabupaten Pringsewu
Tentang Kualitas Pelayanan.

Tanggapan
Tinggi | Sedang | Rendah

No | Keterangan

Kondis ruang pelayanan yang

1 | nyaman dan mendukung kinerja 4 14 4
pelayanan

5 Lay_anan yang cepat dan akurat 5 10 3
bagi konsumen

3 Komunikasi yang baik dengan 3 10 5
pelanggan

K eterampilan petugas (anggota)

4 dalam memberikan pelayanan 5 ! S
Jumlah 17 41 22
Presentase (%) 21,25 51,25 27,5

Sumber ; Hasil Wawancara Pendliti

Berdasarkan hasil wawancara dengan 20 orang responden yaitu anggota
koperasi pegawai Negeri Handayani Sukoharjo Kabupaten Pringsewu
mengenai pertanyaan yang mewakili indikator kualitas pelayanan yang
sedang diterapkan memperoleh hasil yang disgjikan dalam bentuk tabel.
Hasil dari wawancara menunjukan 21,25% anggota menyatakan kualitas
pelayanan yang diterima tinggi, sebanyak 51,25% anggota berpendapatan
kualitas pelayanan sedang, dan sebayak 27,5% anggota menyatakan
kualitas pelayanan rendah. Dari hasil wawancara menunjukan tingkat
kualitas pelayanan yang diterapkan oleh Koperasi Pegawai Negeri
Handayani tergolong rendah, sehingga perlu ditingkatkan untuk
menciptakan kepuasan anggota yang pada tujuanya membentuk loyalitas

anggota yang tinggi.

Berdasarkan uraian tersebut, menginterprestasikan bahwasanya kualitas

pelayanan meruapakan strategi utama yang perlu dikembangkan oleh
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perusahaan yang mengacu pada kebutuhan anggota (konsumen) yang
bertujuan untuk menciptakan kepuasan anggota dan meningkatkan loyalitas
anggota, maka penulis tertarik melakukan penelitian lebih lanjut dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Motivas Kerja Terhadap
Loyalitas Anggota Melalui Kepuasan Anggota Pada KPN (Koperasi
Pegawai Negeri) Handayani di Sukoharjo, Kabupaten Pringsewu

Tahun 2016/2017.”

. ldentifikas Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahan dalam

penelitian ini dapat diidentifikasian diantaranya.

1. Penurunan tingkat partisipasi anggota dalam koperasi.

2. Transaksi pinjaman koperasi tergolong rendah karena banyak
berkurangnya anggota koperasi.

3. Menurunnyamotivas kerja anggota menyebabkan kurangnya
semangat anggota dalam bekerja.

4. Kualitas pelayanan koperasi simpan pinjam masih perlu ditingkatkan.

5. Kepuasan dan loyalitas anggota koperasi masih perlu ditingkatkan.

. Pembatasan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah, maka batasan
masalah dalam penelitian ini mengkaji tentang “kualitas pelayanan (X1),
motivasi kerja (X2) loyalitas anggota (Z), dan kepuasan anggota (Y) pada
KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani di Sukoharjo Kabupaten

Pringsewu Tahun 2016.
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D. Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota KPN
(Koperasi Pegawa Negeri) Handayani Sukoharjo?

2. Apakah ada pengaruh motivas kerja terhadap kepuasan anggota KPN
(Koperasi Pegawal Negeri) Handayani Sukoharjo?

3. Apakah ada hubungan antara kualitas pelayanan dan motivas kerja
anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo?

4. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota KPN
(Koperasi Pegawa Negeri) Handayani Sukoharjo?

5. Apakah ada pengaruh motivasi kerja terhadap loyalitas anggota KPN
(Koperasi Pegawal Negeri) Handayani Sukoharjo?

6. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota
melalui kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawal Negeri) Handayani
Sukoharjo?

7. Apakah ada pengaruh motivas kerja terhadap terhadap loyalitas anggota
melalui kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawal Negeri) Handayani
Sukoharjo?

8. Apakah ada pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota KPN
(Koperasi Pegawal Negeri) Handayani Sukoharjo?

9. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan motivas kerja terhadap
kepuasan anggota KPN (Koperass Pegawa Negeri) Handayani
Sukoharjo?

10. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, motivasi kerja dan kepuasan
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anggota terhadap loyalitas anggota KPN (Koperas Pegawa Negeri)

Handayani Sukoharjo?

E. Tujuan

Mengingat pentingya tujuan dalam penelitian ini, maka penelitian ini

bertujuan.

1

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasan anggota
KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan dan motivas kerja
anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota
KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengaruh motivasi kerja terhadap loyalitas anggota
KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota
melalui kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawal Negeri) Handayani
Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengarun motivasi kerja terhadap terhadap loyalitas
anggota melalui kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri)
Handayani Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota
KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan motivas kerja
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terhadap kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawal Negeri) Handayani
Sukoharjo.

10. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, motivasi kerja dan
kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota KPN (Koperasi Pegawal

Negeri) Handayani Sukoharjo.

F. Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut.
1. Manfaat Teroistis
Penelitian ini menygiikan suatu wawasan tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan anggota.
2. Manfaat Praktis
Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini adalah:
a. Bagi Koperas
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagali bahan informasi
dan pertimbangan daam mengembangkan dan meningkatkan
kebijakan koperasi, khususnya dalam merancang program
peningkatan kualitas pelayanan untuk memberikan kepuasan kepada

anggota (konsumen) dan meningkatkan loyalitas anggota.

b. Bagi Pendliti
Penelitian ini sebagai pelatihan berfikir secara ilmiah daam

penerapan teori yang diperoleh dibangku kuliah dengan realita yang
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terjadi dilapangan khususnya tentang kualitas pelayanan, kepuasan

anggota dan loyalitas anggota pada badan usaha koperasi.

c. Bagi Akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi kajian referensi sebagal bahan

pertimbangan dalam melakukan penelitian dimasa mendatang.

G. Ruang Lingkup Pendlitian

1

Subjek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah anggota (konsumen) koperasi simpan pinjam
Objek Pendlitian

Objek dalam pendlitian ini adalah kualitas pelayanan (X1), Motivas
kerja (X2), kepuasan anggota (Y), dan loyalitas anggota (2).

Tempat Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di KPN (Koperasi Pegawa Negeri)
Handayani Sukoharjo Kabupaten Pringsewu.

Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan padatahun 2016/2017.

Disiplin [Imu

Disiplin ilmu yang berhubungan dengan penelitian ini adalah Ekonomi

Koperasi.



1. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR DAN HIPOTESIS

A. Tinjauan Pustaka
1. Konsep Koperasi

a) Pengertian Koperas

Koperasi secara etimologi berasal dari kata Cooperation, terdiri dari kata
co yang artinya bersama dan operation yang artinya bekerja atau
berusaha. Jadi kata cooperation dapat diartikan bekerja bersama-sama
atau usaha bersama untuk kepentingan bersama. Konsep koperasi
di Indonesia tertuang dalam Undang-undang No. 25 Tahun 1992
tentang Perkoperasian Indonesia menyatakan “koperasi ialah Badan
usaha yang beranggotakan orang seorang atau badan hukum koperasi
dengan melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip koperasi sekaligus
sebagai gerakan ekonomi rakyat yang beradasarkan atas dasar asas
kekeluargaan”. koperasi yang bersektor pada ekonomi kerakyatan
melaksanakan tugas dan fungsl sesuai jati diri, asas, dan prinsip dasar
koperasi. Menurut Dr. Muhammad Hatta sebagai Bapak Koperas
Indonesia daam bukunya “The Movement in Indonesia
mengungkapkan” Koperasi adalah usaha bersama untuk memperbaiki

nasib penghidupan ekonomi berdasarkan tolong menolong. Mereka di
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dorong oleh keinginan memberi jasa pada kesetiakawanan ‘“seorang
buat semua dan semua buat seorang”.

Sistem kerja koperas dan ranah kerjanya akan menentukan jenis
koperasi dalam pelaksanaan fungsi dalam tujuan bersama. Menurut
Suyanto dan Nurhadi dalam bukunya yang berjudul Ekonomi ( 2003 :
43) jenis — jenis koperas meliputi koperasi konsumen, koperasi
produsen, koperas pemasaran, koperasi ssmpan pinjam, koperasi serba
usaha, dan koperasi jasa. Penentuan jenis koperas didasarkan pada
kesamaan usaha, aktivitas atau kepentingan ekonomi anggota. Salah satu
jenis koperas adalah koperass simpan pinjam yang kegiatanya
menghimpun dana dari anggota dalam bentuk simpanan dan
menyalurkanya dalam bentuk pinjaman dengan kesepakatan jasa
tertentu. Konsep tersebut diperjelas oleh Peraturan Pemerintah Nomor 9
Tahun 1995 pasal 1, bahwa Koperasi Simpan Pinjam adalah koperasi

yang kegiatannya hanya usaha simpan pinjam.

b) Fungs Koperas

Berdasarkan Undang-Undang Pokok Perkoperasian Nomor 12 tahun
1967 (disahkan tanggal 18 Desember 1967). Koperasi Indonesia
diartikan sebaga organisass ekonomi rakyat yang berwatak social,
beranggotakan orang-orang atau badan hokum. Koperass yang
merupakan tata susunan ekonomi sebagai usaha bersama berdasarkan

atas azas kekeluargaan dan kegotong-royongan.
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Daam undang-undang tersebut dinyatakan bahwa fungs Koperasi

Indonesia adalah.

1) Alat perjuangan ekonomi untuk mempertinggi kesegjahteraan rakyat.

2) Alat pendemokrasian ekonomi nasional.

3) Sebagai salah satu urat nadi perekonomian bangsa Indonesia.

4) Alat pembinainsane masyarakat untuk memperkokoh kedudukan

ekonomi bangsa

Menurut Undang-undang No. 25 tahun 1992 Pasal 4 dijelaskan bahwa

fungsi dan peran koperasi sebagai berikut.

a Membangun dan mengembangkan potensi dan kemampuan
ekonomi anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya
untuk meningkatkan kesejahteraan ekonomi dan sosialnya.

b) Berperan serta secara aktif dalam upaya mempertinggi kualitas
kehidupan manusia dan masyarakat.

c) Memperkokoh perekonomian rakyat sebagai dasar kekuatan dan
ketahanan perekonomian nasiona dengan koperasi sebagai soko-
gurunyaBerusaha untuk mewujudkan dan mengembangkan
perekonomian nasional, yang merupakan usaha bersama
berdasarkan atas asas kekeluargaan dan demokrasi ekonomi.

d) Mengembangkan kreativitas dan membangun jiwa berorganisasi
bagi parapelgar .

Adapun fungsi utama koperasi adalah sebagai berikut.

1. Sebagai urat nadi kegiatan perekonomian Indonesia

2. Sebagai upaya mendemokrasikan sosial ekonomi Indonesia
3. Untuk meningkatkan kesejahteraan warga negara Indonesia
4. Memperkokoh perekonomian rakyat indonesia dengan jalan

pembinaan koperasi

c) Peran Koperas

Peran koperasi dalam perekonomian Indonesia paling tidak dapat dilihat
dari : (1) kedudukannya sebagal pemain utama dalam kegiatan ekonomi
di berbagal sektor, (2) penyedialapangan kerja yang terbesar, (3) pemain
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penting dalam pengembangan kegiatan ekonomi loka dan
pemberdayaan masyarakat, (4) pencipta pasar baru dan sumber inovas,
serta (5) sumbangannya dalam menjaga neraca pembayaran melalui
kegiatan ekspor. Peran koperasi, usaha mikro, kecil dan menengah
sangat strategis dalam perekonomian nasional, sehingga perlu menjadi
fokus pembangunan ekonomi nasional pada masa mendatang.
2. Kualitas Pelayanan
Konsep kualitas berhubungan dengan ciri dan karekteristik yang
dimiliki suatu produk/jasa yang dapat memberikan kepuasan bagi
konsumen. Konsumen akan memberikan penilaian untuh pada setiap
kepuasan yang diterima sebagal representasi dari kualitas pelayanan.
Menurut American Society for Quality Control, kualitas adalah
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk
atau jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten (Lupiyoadi,
2001:144). Sedangkan Goetsh dan Davis mengemukakan bahwa
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau

melebihi harapan (Tjiptono, 2000:51).

Menurut Kotler (2009:49), “Kualitas adalah seluruh ciri serta sifat
suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”.
Konsep ini merupakan definisi kualitas yang berpusat pada konsumen,
seorang produsen dapat memberikan kualitas bila produk atau
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau melebihi harapan

konsumen. kualitas jasa akan lebih sulit dinila dari pada kualitas
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produk, namun konsumen akan memberikan penilaian tentang

kepuasan yang dirasakan hasil dari kualitas jasa yang diterima.

Kualitas pelayanan menurut Lovelock (Sugiarto, 2002: 59) adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Sedangkan Sugianto (2002: 39) sendiri berpendapat bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu tindakan seseorang terhdap orang lain melaui
penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku pada produk
tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapn orang
yang dilayani. Praktek pelayanan yang terbaik pada konsumen
merupakan cara Yyang konsisten dalam menjaga hubungan
profesionalisme kerja yang bertujuan untuk mempertemukan harapan

dan redlitas pelayanan yang diterima.

Menurut 1SO 9000, Kualitas Pelayanan adalah dergat yang dicapal
oleh karakteristik yang inheren (berhubungan erat) dalam memenuhi
persyaratan. Persyaratan dalam ha ini meruapakan kebutuhan,
keinginan dan harapan yang dinyatakan mauapun tersirat. Jadi kaulitas
pelayanan yang diinterprestasikan 1SO 9000 merupakan perbaduan
antara sifat dan karakteristik jasa yang menentukan sgjauh mana
output yang dihasilkan dapat memenuhi persyaratan kebutuhan
konsumen. Konsistens pelayanan pada aur tahapanya akan
meningkatkan dergat pemenuhan syarat kebutuhan konsumen yang

menginterprestasikan output sebagi hasil pelayanan.
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Kotler (Nursiam, 2004: 53) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagal
keseluruhan ciri dan karakteristik produk atau jasa yang mendukung
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan. Menurut Parasurahman,
dkk (Murwati, 2006: 79) Kualitas Pelayanan adalah perbandingan
antara pelayanan yang diharapkan konsumen dan pelayanan yang
diterimanya. Kualitas pelayanan difokuskan pada kebutuhan
konsumen mengenai produk atau jasa yang diterima yang terus
ditingkatkan agar tercapai kepuasan konsumen.

Menurut Gronroos (Tjiptono, 2002: 70) terdapat tiga komponen utama

kualitas total suatu jasa atau pelayanan, yaitu :

a. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan
kualitas output (keluaran) jasa yang diterima pelanggan atau
konsumen. Menurut Parasuraman, et al (1988) Technical Quality
dapat dklasifikasikan menjadi:

1) Search Quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan
sebelum membeli, misalnya harga.

2) Experience Quality, yaitu kualitas yang hanya di evaluasi
pelanggan setelah membeli atau mengkonsums  jasa
Contohnya ketepatan waktu, kecepatan pelayanan dan
kerapian hasil.

3) Credence Quality, yaitu kualitas yang sukar di evaluas
pelanggan meskipun telah mengevaluas suatu jasa misalnya
kualitas operasi jantung.

b. Fungsional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan
kualitas cara penyampaian suatu jasa.

c. Corporate Image, yaitu profit, reputasi, citra umum dan daya tarik
khusus suatu perusahaan.

Suatu perusahaan memerlukan pelayanan yang unggul (Service
excellence) sehubungan dengan peranan contact personnel yang
sangat penting dalam menentukan kualitas jasa. Menurut Elhaitammy
dalam Tjiptono dan Chandra (2005) Service excellence atau pelayanan

yang unggul adalah “suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani

konsumen secara memuskan”. Sasaran dan manfaat dari service
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exellence secara garis besar terdapat empat unsur pokok yakni
kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan. Keempat
komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang utuh,
artinya jika salah satu dari keempat unsur tersebut kurang atau tidak
ada maka kualitas pelayanan menjadi tidak unggul. Untuk itu agar
tercapal suatu kualitas pelayanan yang unggul, setiap karyawan harus
memiliki keterampilan tertentu seperti berpenampilan baik dan sopan,
bersikap ramah, bergairah kerja dan seladu siap melayani, tenang
daam bekerja, menguasai pekerjaannya, mampu berkomunikasi
dengan baik, tidak tinggi hati karena merasa di butuhkan, dan
memiliki  kemampuan menangani keluhan pelanggan secara
profesional. Dengan demikian baik tidaknya suatu jasa atau pelayanan

tergantung dari kualitastotal dari suatu jasa yang diberikan.

Definisi kualitas menurut para ahli tersebut pada dasarnya memiliki
beberapa kesamaan, yaitu: kuaitas pelayanan meliputi usaha
memenuhi kebutuhan yang melebihi harapan pelanggan mencakup
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan. Kualitas merupakan
kondisi yang selalu berubah menyesuaikan harapan pelanggan, yakni
apa yang dianggap merupakan sesuatu yang berkualitas saat ini
mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa mendatang (Kotler,
2003: 76). Dari beberapa definis yang mendeskripsikan kualitas
pelayanan disegda aspek pemenuhan hargpan, penditian ini

menekankan pada konsep kuadlitas pelayanan meruapakan
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perbandingan antara pelayanan yang diharapkan dan redlitas

pelayanan yang diterima pada tingkat harapan tertentu.

. Dimens Kualitas Pelayanan

Suatu perusahaan memerlukan pelayanan yang unggul (Service
excellence) yang menjadi indikator penting dalam menentukan
kualitas jasa. Pelayanan prima merupakan salah satu faktor penentu
citra positif koperasi. Perseps tersebut mengharuskan perusahaan jasa
dan pelayan berkompetisi untuk melakukan pelayanan prima agar
pelanggan merasa puas akan layanan yang diterima. Dimensi kualitas
pelayanan menjadi indikator program layanan yang bertujuan
meningkatkan harapan konsumen yang berkelanjutan.

Menurut ahli pemasaran Parasuraman, Zeithma dan Berry
(Lupiyodi,2001: 148) dimens kualitas layanan (SERVQUAL) terdiri
dari limadimens pokok diantaranya:

a. reliability ( Keandalan ), yaitu kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

b. responsiveness ( Ketanggapan ), yaitu keinginan para staff untuk
membantu para pelanggan dan memberirkan pelayanan dengan
tanggap.

c. assurance ( Jaminan ), yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan
dan kesopanan dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para
staff.

d. emphaty vyaitu kemudahan dalam meakukan hubungan
komunikasi yang bak, perhatian pribadi dan memahami
kebutuhan pelanggan.

e. tangibles ( Berwujud nyata) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi.

Berdasarkan teori mengenai dimensi kualitas pelayanan meberikan
pemahaman dasar pentingnya Kkualitas layanan jasa untuk
mengoptimalkan harapan kosumen. Kualitas layanan yang diinginkan

konsumen dan memenuhi kualitas yang mereka harapkan berpedoman
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pada penerapan dimens kualitas pelayanan secara maksimal. Maka
dari itu, lima dimensi pokok dalam kualitas pelayanan menurut
Parasuraman, Zeithma dan Berry menjadi indikator dalam

pengukuran Kualitas Pelayanan Koperasi, diantaranya:

1) Bukti Fisik (Tangibles)
Bukti Fisik (tangibles) merupakan kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan prima pada bentuk langsung. Faktor fisik
menjadi ukuran nyata bagi konsumen dalam menilai kualitas dari
produk layanan. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya
adalah bukti nyata bagi pelanggan yang diberikan oleh pemberi
jasa.
Indikator bukti fisk (tangibles) menurut Daryanto, dalam
Parasuraman et al., (2013: 289) adalah:
a) Fasilitasfisik
b) Perlengkapan
c) Penampilan karyawan

d) Bahantertulis

2) Kehandalan (Reliability)
Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk
menampilkan pelayanan yang dijanjikan secara tepat dan konsisten.
Keandalan dapat diartikan mengerjakan pelayanan dengan akurat

dan handal sesuai program layanan yang dijanjikan. Menurut
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Sunyoto (2004: 16) kehandalan dari suatu individu organisasi dalam
memberikan pelayanan sangat diperlukan untuk menghadapi gerak
dinamika kerja yang terus bergulir menuntut kualitas layanan yang
tinggi sesuai kehandalan individu. Indikator kehandalan (reliability)
menurut J. Supranto (2001: 244) adalah:

a) Prosedur pelayanan yang handal

b) Ketepatan pemenuhan janji

Jaminan (Assurance)

Jaminan (assurance) yaitu suatu kebijakan perusahaan dalam
memberikan jaminan konsistensi pelayanan pada konsumen. Setiap
bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan
yang diberikan. Menurut Margaretha (2003:215) suatu organisasi
kerja sangat memerlukan adanya kepercayaan yang diyakini sesuai
dengan kenyataan bahwa organisas tersebut mampu memberikan
kualitas layanan yang dapat dijamin. Indikator jaminan (assurance)
menurut Daryanto, (Parasuraman et al, 2013: 289) adalah:

a) Pengetahuan karyawan

b) Kemampuan karyawan

c) Kesopanan karyawan

d) Sifat dapat dipercayayang dimiliki karyawan

4) Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya Tanggap (responsiveness) Yyaitu tingkat performence

karyawan dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan
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dapat menyelesaikan dengan cepat. Sikap tanggap ini berupa
respon terkait penyelesaian permasalahan pelanggan. Karyawan
perlu memiliki kemampuan daya tanggap tinggi terhadap
pelayanan yang diberikan sehingga terjadi pelayanan yang optimal
sesuai dengan tingkat kecepatan, kemudahan dan kelancaran dari
suatu pelayanan yang ditangani oleh pegawai (Parasuraman,
2001:63). Indikator daya tanggap (responsiveness) menurut J.
Supranto (2001: 244) adalah:

a) Kemampuan perusashaan untuk cepat tanggap dalam

menghadapi masalah yang timbul
b) Kemampuan perusahaan cepat tanggap terhadap keluhan yang

disampaikan pelanggan

Empati (Empathy)

Empati (empathy) yaitu dimens yang menunjukan sejauh mana
perusahaan memberikan perhatian dan pemahaman atau simpati
(caring) kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Keseluruhan bentuk pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan diperlukan adanya empati terhadap
masalah yang dihadapi konsumen. Pelayanan akan berjalan dengan
lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan
dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam
menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama

terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001:40). Indikator empati
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(empathy) menurut Daryanto, dalam Parasuraman et a,(2013 :289)
adalah:
a) Perhatian Karyawan

b) Pelayanan pribadi yang diberikan kepada pelanggan

Sedangkan menurut Elhaitammy dalam Tjiptono dan Chandra (2005),
dimens kualitas jasadiantaranya:
a) Aspek fisik yang meliputi tampilan dan lay out fasilitas fisik.
b) Reliabilitas, yaitu pemenuhan janji dan pemberian layanan
yang tepat.
c) Interaksi karyawan, bagaimana sopan santun dan sikap suka
membantu untuk menumbuhkan kepercayaan.
d) Pemecahan masalah pelanggan.
e) Kebijakan-kebijakan yang diambil mengenai jam buka,

fadilitas parkir, dan pelayanan kartu kredit.

Berdasarkan uraian tersebut dimensidimensi dalam kualitas layanan
jasa dimaksudkan untuk mengetahui kualitas layanan yang diberikan,
sebagal sarana untuk mengevaluas serta memperbaiki kualitas layanan

yang diberikan.

3. Motivas Kerja (Anggota)
a) Pengertian Motivasi

Menurut Siagian (2003: 138), “Motivas adalah daya pendorong yang
mengakibatkan seseorang anggota organisas mau dan rela untuk



29

mengerahkan kemampuan dalam bentuk keahlian atau keterampilan
tenaga dan waktunya untuk menyelenggarakan berbagai kegiatan yang
menjadi tanggung jawabnya dan menunaikan kewgjibannya, dalam
rangka pencapaian tujuan dan berbagal sasaran organisasi yang telah
ditentukan sebelumnya”.

Motivasi merupakan hasrat di dalam seseorang yang menyebabakan orang
tersebut melakukan tindakan (Mathis & Jackson, 2006: 89). Motivas
adalah sekelompok faktor yang menyebabkan individu berperilaku dalam

cara-cara tertentu (Grifin,2004: 38).

Motivass merujuk pada kekuatan-kekuatan internal dan eksternal
seseorang yang membangkitkan antusiasme dan perlawanan untuk
melakukan  serangkaian tindakan tertentu. Motivas  anggota
mempengaruhi  kinerja, dan sebagian tugas seorang manger adalah
menyalurkan motivas menuju pencapaian tujuan-tujuan organisasional.
Motivas mempersoalkan bagaimana caranya mendorong gairah kerja
bawahan, agar mereka mau bekerja keras dengan memberikan semua

kemampuan dan keterampilannya untuk mewujudkan tujuan perusahaan.

Menurut Hasibuan (2003: 95) bahwa motivas kerja adalah pemberian
daya penggerak yang menciptakan kegairahan kerja seseorang agar
mereka mau bekerja sama, bekerja efektif dan terintegrasi dengan segala

daya upayanya untuk mencapal kepuasan.

Faktor pendorong penting yang menyebabkan manusia bekerja adalah
adanya kebutuhan yang harus dipenuhi. Dari pengertian di atas motivas
adalah berbagal usaha yang dilakukan oleh manusia tentunya untuk

memenuhi keinginan dan kebutuhannya. Namun, agar keinginan dan
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kebutuhannya dapat terpenuhi tidaklah mudah didapatkan apabila tanpa

usaha yang maksimal. Dalam pemenuhan kebutuhannya, seseorang akan

berperilaku sesuai dengan dorongan seseorang akan berperilaku sesuai

dengan dorongan yang dimiliki dan apa yang mendasari perilakunya.

b) Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Motivas Kerja

Menurut Maslow yang dikutip Hasibuan (2006: 154) faktor-faktor

yang mempengaruhi motivas kerjayaitu.

a

Kebutuhan Fisiologis

Kebutuhan untuk mempertahankan hidup, yang termasuk dalam
kebutuhan ini adalah makan, minum, perumahan, udara, dan
sebagainya. Keinginan untuk memenuhi kebutuhan ini merangsang
seseorang berprilaku dan giat bekerja.

Kebutuhan akan rasa aman

Kebutuhan akan kebebasan dari ancaman yakni rasa aman dari
ancaman kecelakaan dan keselamatan dalam mel aksanakan pekerjaan.
Kebutuhan ini mengarah kepada dua bentuk yakni kebutuhan akan
keamanan jiwa terutama keamanan jiwa di tempat bekerja pada saat
mengerjakan pekerjaan dan kebutuhan akan keamanan harta di tempat
pekerjaan pada waktu bekerja.

Kebutuhan sosia atau &filiasi

Kebutuhan sosial, teman dfiliasi, interaksi, dicinta dan mencintai,
serta diterima dalam pergaulan kelompok pekerja dan masyarakat
lingkungannya. Pada dasarnya manusia normal tidak mau hidup
menyendiri seorang diri di tempat terpencil, ia selalu membutuhkan
kehidupan berkelompok.

K ebutuhan mencerminkan hargadiri

Kebutuhan akan penghargaan diri dan pengakuan serta penghargaan
prestise dari karyawan dan masyarakat lingkungannya. ldealnya
prestise timbul karena adanya prestasi, tetapi tidak selamanya
demikian. Akan tetapi perlu juga diperhatikan oleh pimpinan bahwa
semakin tinggi kedudukan seseorang dalam masyarakat atau posisi
seseorang dalam organisasi semakin tinggi pula prestisenya. Prestise
dan status dimanifestasikan oleh banyak hal yang digunakan sebagai
simbol statusitu.

Kebutuhan aktualisas diri

Kebutuhan akan aktualisasi diri dengan menggunakan kemampuan
keterampilan dan potensi optimal untuk mencapai prestasi kerja yang
sangat memuaskan. Kebutuhan ini merupakan realisas lengkap
potensi seseorang secara penuh. Keinginan seseorang untuk mencapai
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kebutuhan sepenuhnya dapat berbeda satu dengan yang lainnya,
pemenuhan kebutuhan dapat dilakukan pimpinan perusahan dengan
menyel enggarakan pendidikan dan pelatihan.

c) Prinsip-Prinsip dalam Motivas Kerja Karyawan

Terdapat beberapa prinsip dalam memotivas kerjakaryawan menurut

Mangkunegara (2005: 100) diantaranya yaitu.

Prinsip partisipasi

Daam upaya memotivasi kerja, pegawai perlu diberikan kesempatan
ikut berpartisipasi dalam menentukan tujuan yang akan dicapa oleh
pemimpin.

Prinsip komunikasi

Pemimpin mengkomunikasikan segala sesuatu yang berhubungan
dengan usaha pencapaian tugas, dengan informasi yang jelas, pegawai
akan lebih mudah dimotivas kerjanya.

Prinsip mengakui andil bawahan

Pemimpin mengakui bahwa bawahan (pegawai) mempunyai andil
didalam usaha pencapaian tujuan. Dengan pengakuan tersebut,
pegawal akan lebih mudah dimotivasi kerjanya.

Prinsip pendel egasian wewenang

Pemimpin yang memberikan otoritas atau wewenang kepada pegawai
bawahan untuk sewaktu-waktu dapat mengambil keputusan terhadap
pekerjaan yang dilakukannya, akan membuat pegawal bersangkutan
menjadi termotivas untuk mencapai tujuan yang diharapkan oleh
pemimpin.

Prinsip memberi perhatian

Pemimpin memberikan perhatian terhadap apa yang diinginkan
pegawa atau karyawan sehingga dapat memotivasi para pegawai
bekerja sesuai dengan yang diharapkan oleh pemimpin.

d) Tujuan Motivas

Menurut Hasibuan ( 2009: 146) tujuan — tujuan motivasi yaitu.

SQ@ P ao0 T

Meningkatkan moral dan kepuasan kerja karyawan.
Meningkatkan produktifitas kerja karyawan.
Mempertahankan kestabilan karyawan perusahaan.
Meningkatkan kedisiplinan karyawan.

Mengefektifkan pengadaaan karyawan.

M enciptakan suasana dan hubungan kerja yang baik.
Meningkatkan loyalitas, kredtifitas, dan partisipasi karyawan.
Meningkatkan tingkat kesejahteraan karyawan.



32

i.  Mempertinggi rasatanggung jawab karyawan terhadap tugas-
tugasnya.

J.  Meningkatkan efisiensi penggunaan alat-alat dan bahan baku.

4. Kepuasan Anggota (Konsumen)
Konsep pelayanan berpedoman pada tercapainya kepuasan pelanggan
atas layanan yang diterima. Kepuasan merupakan konsep sentra
mengenai diterima atau ditolak suatu layanan didalam mekanisme
pasar. Menurut Kotler (2007: 9) secara umum mendefinisikan
kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang telah
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk jasa yang
difikirkan terhadap kinerja (hasil) produk jasa yang diharapkan.
Konsumen akan memberikan penilaian positif pada redlitas jasa yang
diterima apabila setara atau melebihi harapan jasa yang diperoleh.
Sedangkan Rangkuti (2003:40) berpendapat bahwa kepuasan
pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan
pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil
perseps pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan

Kinerjajasatersebut.

Konsep dan teori mengenal kepuasan pelanggan telah berkembang
pesat dan telah mampu diklasifikasikan atas beberapa pendekatan.
Setiap pedekatan memiliki asums berbedaterkait penempatan prioritas
kepuasan. Salah satu pendekatan yang berhubungan dengan kepuasan

pelanggan adalah teori The Expectancy Disconfirmation Model dari
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Zeithaml (1990:167). Konsep pada teori ini dideskripsikan pada

gambar berikut:

- Komunikas dari Mulut ke
Mulut Expected Perceived
- Kebutuhan Pribadi > >
- Pengalaman Masa L alu Service Service Quality
- Komunikasi Eksternal
Satisfied

>  Customer

Sumber: Zeithaml, 1990:1967
Gambar 1. Model Expectancy Disconfirmation

Teori ini menekankan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan
oleh suatu proses evaluas pelanggan, dimana persepsi tersebut
mengenai hasil suatu jasa  dibandingkan dengan standar yang
diharapkan. Proses inilah yang disebut dengan proses diskonfirmasi.
Keterkaitan antara setiap indikator dalam Model Expectancy
Disconfirmation menggambarkan pentingnya proses evaluasi sebagal

penentu tingkat kepuasan pada suatu proses kerja.

Kepuasan konsumen memiliki peran penting dalam mempertahankan
kesetiaan konsumen. Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh perseps
kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat
pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Tingkat kepuasan dipengaruhi

faktor internal dan eksternal dalam personal individu pengguna jasa.



Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan ekspektasi pelanggan
menurut Gaspersz (2003:35) terdiri dari:

a) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang
dirasakan pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi
dengan produsen jasa.

b) Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan jasa
pelayanan dari organisasi jasa maupun pesaing-pesaingnya.

c) Pengalaman dari teman-teman, yang menceritakan mengenai
kualitas layanan jasa yang dirasakan oleh pelanggan itu.

d) Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi
pelanggan.

Tingkat kepuasan konsumen akan teredisas jika perusahaan
menghasilkan produk yang memberi nilai harapan kepada konsumen
dapat terwujud, juga kebutuhan dan keinginan konsumen menjadi
implementasi  produk jasa yang ditawarkan. Kepuasan konsumen
menjadi tujuan akhir dari proses kerja daam pelayanan. tujuan
perusahaan dan kebutuhan konsumen harus berjalan selaras untuk

mencapai tingkat kepuasan konsumen.

Menurut Supranto (2011:35) terdapat lima aspek yang mempengaruhi
tingkat kepuasan konsumen, diantaranya:

a) Ketanggapan pelayanan (responsiveness of service)
b) Kecepatan transaks (speed of transaction)

c) Keberadaan pelayanan (anvailable of service)

d) Profesionalisme (profesionalism)

€) Kepuasan keseluruhan atas pelayanan jasa

Kepuasan pelanggan dapat dinyatakan sebaga suatu rasio atau
perbandingan tentang konsistensi layanan yang akan menghasilkan
persepsi tentang standart pelayanan prima.  Konsekuensi utama
perusahaan yang memberikan pelayanan inkonsisten dari harapan akan

mendapat stigma negatif dari konsumen. Konsumen mengaami
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ketidakpuasan dapat melakukan suatu control pada kesetiaan layanan
seperti pengembalian produk, mengeluh (complain), dan melakukan

tindakan-tindakan yang dapat merugikan perusahaan secara luas.

Menurut Oemi (1995:155) sifat kepuasan sangat bersifat subyektif,
sehingga sulit sekali untuk mengukurnya. Maka peting bagi perusahaan
untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen. Perusahaan harus tetap
memberikan perhatian kepada pelanggan (customer care) pada layanan
prima dengan upaya menstandarkan kualitas jasa dengan orientas
melebihi tingkat harapan yang dijanjikan. Metode pengukuran kepuasan
harus memperhatikan nilai proses layanan selain pada hasil penialaian.

Menurut Kotler dadam Fandy Tjiptono (2004: 148) menerangkan
beberapa metode yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran
kepuasan pelanggan, yaitu :

a) Sistem keluhan dan saran, organisasi yang berpusat pelanggan
(Customer Centered) memberikan kesempatan yang luas kepada
para pelanggannya untuk menyampaikan saran dan keluhan.
Informasi-informasi  yang didapat dari beberapa narasumber akan
memberikan kesimpulan mengenai keunggulan dan kelemahan,
kemuadian perusahaan dapat secara cepat dan tanggap berinovas
untuk segera menyel esaikan permasalahan.

b) Ghost shopping, adalah suatu teknik untuk memperoleh gambaran
mengenai kepuasan pelanggan dengan mempekerjakan beberapa
orang untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli potensia,
kemudian melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan
pengalamanya dalam pembelian produk tersebut.

c) Lost customer anaysis, merupakan metode persuasif dimana
perusahaan bertindak menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi. Pemantauan customer loss rate
(tingkat pelanggan yang hilang) juga penting, peningkatan customer
loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan
pelanggannya.
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Survei kepuasan pelanggan, umumnya penelitian mengenai
kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelitian survai, baik
melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. Perusahaan
akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari
pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa
perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

Proses ini metode survei dikategorikan paling efektif dalam mengukur

tingkat kepuasan konsumen. Metode survei memberikan deskripsi

langsung mengenai tanggapan konsumen pada tingkat layanan yang

diterima.

Menurut Tjiptono (2006: 84), metode survel dalam mengukur kepuasan
konsumen terdapat beberapa cara, diantaranya:
a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan memberikan

b.

pertanyaan pada konsumen.

Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang
dirasakan.

Responden diminta untuk menuliskan masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahan dan juga
diminta untuk menuliskan perbaikan atau solusi yang mereka
sarankan.

Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen dari
penawaran berdasarkan dergjat pentingnya setigp elemen dan
seberapa baik kinerja perusahan dalam masing-masing elemen.

Pengukuran dilakukan untuk menerangkan keunggulan dan kelemahan

program pelayanan jasa dari perusahaan ditinjau dari unsur-unsur

program, persona kerja, dan lingkungan sekitar. Pengukuran

dilakukan dengan meberikan atribut penilaian tentang “puas atau tidak

puas’ terhadap tingkat layanan perusahaan. Faktor kepuasan menjadi

syarat dan pertimbangan tentang diteruskan atau dihentikanya suatu

program layanan serta kebijakan terkait perbaikan sistem kerja.
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5. Loyalitas Anggota (Pelanggan)
Loyalitas digambarkan pada sikap kesetiaan pelanggan dalam
menggunakan jasa layanan secara berkel anjutan.
Menurut Oliver (Hurriyati, 2005: 103) Loyalitas Konsumen yaitu
komitmen konsumen bertahan secara mendalam untuk berlangganan
kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih
secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi
dan usaha-usaha pemasaran mempunyal potensi untuk menyebabkan
perubahan prilaku. Sementara menurut Dharmmesta (Supriyono,
2007: 28) menyatakan bahwa loyalitas menunjukan kecenderungan
pelanggan untuk menggunakan merek produk atau jasa tertentu
dengan tingkat konsistensi tinggi.
Loyalitas erat kaitanya dengan prestas tinggi program layanan. Pada
konstruksinya semakin banyak konsumen yang terpenuhi harapan
pada aplikasi pelayanan, maka persepsi baiknya pelayanan semakin
meningkat. Pada hakekatnya loyalitas itu didasarkan pada hasil akhir
dari proses pelayanan yang diterima dan ditanggapi konsumen melalui
penilaian. Konsumen yang meliliki loyalitas tinggi pada perusahaan
akan beperan sebagal motor pendorong perkembangan perusahan
secara tidak langsung. Indikator dalam mengukur loyalitas konsumen
disampaikan oleh Kotler (2006: 57) yaitu Repeat Purchase (kesetiaan
terhadap pembelian produk), Retention (K etahanan terhadap pengaruh
yang negatif mengena perusahaan), dan Referalls (mereferensikan
secaratotal esistens perusahaan kepada orang lain).
Loyalitas mengacu pada wujud prilaku dari setiap unit pengambilan
keputusan dalam menjaga konsistensi pembelian secara terus menerus
terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih. Menurut
Timm (Foster, 2008 :176) menerangkan loyalitas pelanggan
memberikan lima manfaat yaitu kemudahan dalam pemuasan,
memiliki komitemen hubungan baik tinggi, hasrat (keinginan)

pembelian berualang, kecenderungan mereferensi pada pihak lain, dan
resistensi pindah dari produk lain. Pelanggan yang loya memiliki
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partisipasi tinggi dalam proses kemajuan perusahaan. Keikutsertaan
secara tidak langsung berperan sebagai kontrol pada tahap evaluas
program layanan sebagal pertimbangan dalam perencanaan program

selanjutnya.

6. Hasl Penelitian yang Relevan

Tabel 5. Hasll Penelitian yang Relevan

Nama Judul Skripsi Kesimpulan
Naomi Rentha | Pengaruh Kualitas Layanan Ada pengaruh kualitas
Uli Silaban dan Kepuasan Pelanggan jasa dan kepuasan
(2015) Terhadap Loyalitas pelanggan terhadap
Pelanggan di Koperasi loyalitas pelanggan
Simpan Pinjam Renta Jaya dengan F —hitung
Purwakarta 67,636 > F- tabel 3,
090.
Gusti Ayu Pengaruh Kualitas Pelayanan | Adapengaruh kualitas
Putu Ratih Terhadap Kepuasan dan pelayanan, dan
Kusuma Dewi, | Loyalitas Nasabah PT BPR kepuasan nasabah
Ni Nyman Hoki di Kabupaten Tabanan | terhadap loyalitas
Kerti Yasa, nasabah dengan nilai
Putu Gede (R?) =0,555
Sukaatmadja
(2013)
Muhammad Pengaruh Religiusitas dan terdapat pengaruh
Rifa’i (2014) Motivas Kerja Terhadap antaramotivasi kerja
Loyalitas Kerja Karyawan terhadap loyalitas
BMT Harapan Umat kerja karyawan.
Tulungagung dan BMT Melalui hasil
Istigomah Tulungagung perhitungan yang
telah dilakukan
diperoleh nilai t hitung
sebesar 5,115 dengan
taraf dignifikan 0,000.
Taraf signifikan
tersebut lebih kecil
dari 0,05, yang berarti
bahwa hipotesis dalam
penelitian ini menolak
Ho dan menerima Ha.
Brahmasari Pengaruh Motivas Kerja, motivas kerja
dan Kepemimpinan dan Budaya | berpengaruh positif
Suprayetno Organisasi Terhadap dan signifikan
(2009) Kepuasan Kerja Karyawan terhadap kepuasan
serta Dampaknya pada kerjakaryawan,
Kinerja Perusahaan (Studi artinya bahwa
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kasus pada PT. Pei Hai motivas kerja

International Wiratama memang sangat

Indonesia) diperlukan oleh
seorang karyawan
untuk dapat mencapai

suatu kepuasan kerja
yang tinggi meskipun
menurut sifatnya
kepuasan kerjaitu
sendiri besarannya
sangat relatif atau
berbeda antara satu
orang dengan orang
lainnya.

B. Kerangka Pikir

Tingkat keberhasilan dalam pencapaian tujuan suatu kegiatan bergantung
pada bagaimana pelaksanaan atau proses dari kegiatan tersebut. Begitu
juga dengan loyalitas anggota, tingkat optimal atau keberhasilannya
bergantung pada kualitas pelayanan yang diperoleh dan motivasi kerja
pada suatu koperasi. Delgado dan Munuera (2001: 79) berpendapat bahwa
ketika konsumen menerima kualitas pelayanan yang lebih baik dari uang
yang dikeluarkannya, mereka percaya menerima nila yang baik (good
value), dimana hal ini akan meningkatkan loyalitasnya kepada penyedia
jasa.

Pengaruh kualitas pelayanan dan motivas kerja terhadap loyalitas
anggota melalui kepuasan anggota ialah karena adanya kualitas pelayanan
yang diberikan kepada anggota dengan maksud memberikan dorongan
padaindividu anggota agar mau bekerja dengan baik agar hasil kerja yang
diperoleh lebih tinggi dan terus mengalami peningkatan. Membangkitkan

semangat kerja anggota dengan memberikan motivasi kerja merupakan
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usaha koperasi dalam menghasilkan individu anggota yang produktif.

Menurut Hasibuan (2003: 95) bahwa motivas kerja adalah pemberian
daya penggerak yang menciptakan kegairahan kerja seseorang agar
mereka mau bekerja sama, bekerja efektif dan terintegras dengan segala
daya upayanya untuk mencapai kepuasan.

Pada prinsipnya, pemberian kualitas pelayanan dan adanya motovas kerja
yang baik dalam sebuah koperasi akan menguntungkan anggota maupun
koperasi itu sendiri. Koperass mengharapkan adanya kekuatan atau
semangat yang timbul dalam diri anggota yang mendorong mereka untuk
bekerja secara baik agar tujuan koperasi dapat tercapai sedangkan para
anggota memiliki motivasi kerja yang tinggi. Kualitas pelayanan yang
bailk dalam koperass akan membuat anggota untuk menghasilkan
pekerjaan yang sesuai dengan keinginan koperasi. Sesual dengan pendapat
Tjiptono (1998) dalam Purnomo (2007) mengemukakan kualitas
Pelayanan/jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Indikator pelayanan secara tidak langsung akan berpengaruh
pada perseps kosumen terhadap tingkat layanan yang diterima. Korelasi
pada pasca pelayanan konsumen akan meberikan penilaian atas tingkat
kepuasan yang didapat setelah melakukan pembelian produk perusahaan.
Oleh karena itu, apabila pemberian kualitas pelayanan dan motivasi kerja
yang baik terus diberlakukan dengan porsi yang cukup untuk para
anggota koperas maka kepuasan anggota’lkonsumen akan tercipta,

dengan demikian anggota koperasi akan menyelesaikan tugas-tugas nya
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dengan baik dan memiliki tingkat loyalitas yang tinggi.

Menurut Assauri dalam Tuhu (2006: 40) lembaga keuangan yang berhasil
dalam perannya pada pelayanan nasabah (customer service) yang dapat
memberikan kepuasan nasabah (customer satisfaction) dan loyalitas
nasabah (customer loyalty).

Berdasarkan kerangka pikir, skema dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut;

X1 )
(Kudlitas Pelayanan) J i R

Y Z
[ (Kepuasan Anggota) H(LoyalitasAnggota) ]

X2 ) . e

(Motivas Kerja) J

Gambar 2. Kerangka Pikir Penelitian

. Hipotesis

Hipotesis dalam pendlitian ini diantaranya:

. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota KPN
(Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

. Ada pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasan anggota KPN (Koperasi
Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

. Ada hubungan antara kualitas pelayanan dan motivasi kerja anggota KPN
(Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota KPN
(Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

. Ada pengaruh motivas kerja terhadap loyalitas anggota KPN (Koperasi
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Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

IS

Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota melalui

kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawal Negeri) Handayani Sukoharjo.

~

Ada pengaruh motivas kerja terhadap terhadap loyalitas anggota melalui

kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawal Negeri) Handayani Sukoharjo.

®

Ada pengarun kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota KPN

(Koperasi Pegawal Negeri) Handayani Sukoharjo.

©

Ada pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi kerja terhadap kepuasan
anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo.

10. Ada pengaruh kualitas pelayanan, motivas kerja dan kepuasan anggota
terhadap loyalitas anggota KPN (Koperas Pegawa Negeri) Handayani

Sukoharjo.



1. METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Penditian

Penelitian ini termasuk jenis penelitian evauatif yang dimaksudkan untuk
mengukur keberhasilan pemanfaatan dan penggunaan serta kelayakan suatu
program kegiatan dari suatu unit atau lembaga tertentu. Konsep penelitian ini
diarahkan untuk mengetahui keberhasilan kualitas pelayanan yang mengacu
kepada tingkat kepuasan anggota dan loyalitas anggota pada KPN (Koperasi
Pegawal Negeri) Handayani Sukoharjo Kabupaten Pringsewu. Metode yang
digunakan dalam melaksanakan penelitian ini adalah metode deskriptif
verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey. Metode deskriptif
adalah metode yang digunakan dalam penelitian yang bertujuan untuk
menggambarkan dan melukiskan keadaan objek atau subjek penelitian
seperti perseorangan, lembaga, masyarakat dan lain-lain pada saat sekarang
berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagal mana adanya (sugiyono,

2000 :6).

B. Populas dan Sampsel
1. Populasi
Populas merupakan keseluruhan subjek dalam penelitian ini. Konsep

populasi menurut sugiyono (2013: 117) adalah wilayah generalisasi yang



terdiri atau objek dan subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang akan ditetapkan pendliti untuk dipelgari dan kemudian
ditarik kesimpulanya. Populasi dalam penelitian ini adalah anggota KPN
(Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo Kabupaten Pringsewu.
Berdasarkan penelitian pendahuluan didapat data yang menunjukan
jumlah anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo

Kabupaten Pringsewu pada tahun 2016 sebanyak 82 orang.

Sampsel

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. Y amane oleh Riduwan (2005 :65) ,yaitu :

rumus 1

n= N
N.d* + 1

Keterangan :
n :jumlah sampel
N :jumlah populasi

d? : presisi yang ditetapkan

Berdasarkan rumus diatas, maka perhitungan pengambilan sampel dalam

penelitian ini sebagai berikut:
82
n=————
82.(0,1)2 + 1
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n = 45,0550 = 45 responden

Berpedoman pada hasil perhitungan jumlah sampel, maka penelitian ini

menggunakan sampel sebanyak 45 responden.

3. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah Probability
Sampling dengan menggunakan Smple Random Sampling. Teknik ini
gunakan karena pengambilan sampel anggota populasi secara acak tanpa

memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu (Sugiyono, 2005: 74).

Penentuan anggota koperas 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. Populasi dalam penelitian merupakan para anggota
KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo Kabupaten

Pringsewu.

C. Variabel Pendlitian
Variabel merupakan konstruk (constructs) atau sifat yang akan dipelgari
dalam kerangka penelitian lebih lanjut variabel dapat didefinisikan objek
penelitian yang bervariasi. Menurut Sugiyono (2013: 61) variabel adalah
suatu atribut sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai
varias tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelgjari dan kemudian
ditarik kesimpulanya. Variabel memiliki karakteristik tertentu dalam setiap

penelitian. Pada penelitian ini terdapat tiga variabel diantaranya:
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1. Variabel Exogenous (Independen Variabel) merupakan variabel yang
dianggap memiliki pengaruh terhadap variabel yang lain, namun tidak
dipengaruhi oleh variabel lain dalam model. Variabel ini tidak memiliki
penyebab-penyebab eskplisitnya atau dalam diagram tidak ada anak-
anak panah yang menuju kearahnya, selain pada bagian kesalahan
pengukuran.  Exogenous constructs dapat diartikan  independent
variables yang tidak diprediksi oleh variabel lain dalam model dan
hanya mendapat garis dengan satu ujung panah keluar. Pada penelitian
ini variabel exogenous adalah kualitas pelayanan.

2. Variabel Endogenous (Dependent Variabel) iaah variabel yang
mempunyai anak-anak panah menuju kearah variabel tersebut. Variabel
ini menjadi akibat dari adanya variabel independent.Variabel exogenous
termasuk didalamnya adalah variabel perantara dan tergantung. Variabel
perantara endogenous mempunyai anak panah yang menuju kearahnya
dan mengarah pada variabel akhir (tergantung) dalam sutau model
diagram jalur. Sedangkan variabel tergantung hanya mempunyai anak
panah yang menuju kearahnya. Pada penelitian ini terdapat dua variabel
exogenous yaitu variabel perantara kepuasan anggota dan variabel

tergantung (dependent) loyalitas anggota.
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D. Definisi Konseptual dan Opperasional Varibel
1. Definis Konseptual Variabel
a. Kualitas Pelayanan (X1)
Kualitas pelayanan adalah seluruh ciri serta sifat suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.

b. Motivas Kerja(X2)
Motivas kerjaadalah hal yang menyebabkan, menyalurkan, dan
mendukung perilaku manusia, supaya mau bekerja giat dan antusias

mencapal hasil kerja yang optimal untuk mencapai kepuasan.

c. Kepuasan Anggota(Y)
Kepuasan merupakan konsep sentral mengenai diterima atau ditolak

suatu layanan didalam mekanisme pasar.

d. Loyalitas Anggota (2)
Loyalitas Konsumen yaitu komitmen konsumen bertahan secara
mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan
datang, meskipun pengaruh situas dan usaha-usaha pemasaran

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan prilaku.



. Definis Operasional Variabel

Gambar 6. Definisi Operasional Variabel (Lanjutan)
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Variabel Indikator Sub indikator Skala
Kualitas Emphaty Perhatian Karyawan | Interval
pelayanan (Empati) Pelayanan pribadi dengan
(X1) yang diberikan pendekatan
kepada pelanggan | Sematic
Differensial
Tangibles Fasilitas fisik
( bukti fisik) Perlengkapan
Penampilan
karyawan
Bahan tertulis
Motivasi Penghargaan K einginan untuk Interval
Kerja terhadap mendapatkan dengan cara
(X2 pekerjaan penghargaan Semantic _
. Defferensial
Mendapatkan pujian
untuk hasil kerja
yang baik
Komunikasi Adanya komunikasi
dan _ untuk mendapatkan
informasi informasi
Persaingan,
Partisipas, Partisipasi antar
dan rekan kerja
kebanggaan
K epuasan Kinerja K etanggapan Interval
anggota (pelayanan) pelayanan dengan
(Y) perusahaan dan (responsiveness of pendekatan
harapan service) Sematic
konsumen Kecepatan transaksi | Differensial
(speed of
transaction)
K eberadaan
pelayanan
(anvailable of
service)

Profesionalisme
(profesionalism)
Kepuasan




49

keseluruhan atas
pelayanan jasa

Loyalitas Sikap dan - Méeakukan Interval
anggota K esetiaan pembelian ulang dengan
2) jangka panjang secara teratur pendekatan
(Repeat Purchase) Se_matl ¢

_ Differensial
Mengagjak orang
lain untuk membeli
produk (jasa atau
barang) perusahaan
(Refers Orthers)
Menunjukan
kekebalan dari
tarikan persaingan
(ITmmunity)

E. Teknik Pengumpulan Data

1. Observas
Observasi merupakan proses yang kompleks, termasuk didalamnya
terdapat proses pengamatan dan pencatatan secara sistematis mengenai
ggaagegaa yang diteiti. Menurut Sugiyono (2013: 203) obsevasi
digunakan apabila penelitian berkenaan dengan prilaku manusia, proses
kerja, ggjala-gejala dan apabila responden yang diamati tidak telalu besar.
Obsevasi termasuk dalam salah satu teknik pengumpulan data secara
sistematis disesuaikan dengan tujuan penelitian. Pada penelitian ini teknik
observas digunakan dalam penelitian pendahuluan untuk mengetahui
kendala — kendala yang dihadapi KPN (Koperasi Pegawai Negeri)

Handayani, berkaitan dengan menurunya tingkat partisipasi anggota,
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utamanya berkaitan dengan pelayanan jasa, program simpan pinjam, dan

mekani sme pengaj uan peminjaman.

. Interview (wawancar a)

Wawancara adalah proses pengumpulan informas dengan cara interaksi
sosial, percakapan, diskusi ataupun presentasi dari narasumber. Teknik ini
digunakan untuk mengumpulkan informasi yang berkaitan dengan
penelitian dalam metode survey. Interview berfungs mencari fakta
dengan mengingat dan merekonstruks sebuah peristiwa, mengutip
pendapat dan opini narasumber. Teknik interview bertujuan untuk
mendapatkan informasi mengenai gambaran yang sebenarnya terhadap

subjek penelitian.

. Dokumentasi

Dokumentasi adalah proses pengumpulan, pengelolaan informasi berupa
dokumen-dokumen yang dapat memberikan keterangan atau bukti yang
berkaitan erat dengan kegiatan penelitian. Menurut Arikunto (2006: 154)
dokumentasi adalah mencari dan mengumpulkan data mengenai hal-hal
dan variabel berupa catatan, transkrip, buku, majalah, agenda, notulen
rapat dan sebagainya. Konsep dukumentasi bertujuan untuk mendapatkan
semua dokumen yang diperlukan dalam hal yang membuktikan suatu
perisitiwa atau kegiatan. Pada penelitian sosial data yang bersumber dari
dukumentasi lebih difokuskan pada data pendukung dari hasil obsevasi

dan survey.
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4. Angket (kuesioner)
Angket merupakan suatu daftar yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang
harus dijawab atau dikerjakan oleh responden untuk mengetahui
tanggapan terhadap pertanyaan atau pernyataan yang digjukan. Menurut
Arikunto (2006:151) Angket adalah suatu daftar pertanyaan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan
tentang pribadinya atau ha-ha yang diketahui. Data hasil jawaban
responden akan menjadi data primer penelitian yang selanjutnya diolah

untuk pengujian hipotesis.

F. Uji Persyaratan Instrumen
Instrumen Penelitian digunakan untuk memperoleh, mengelola, dan
menginteprasikan informasi dari para responden yang dilakukan dengan
pola pengukuran yang sama. Tujuan penggunaan aat istrumen akan

tercapal apabilainstrumen memenuhi syarat valid dan reliabel.

1. Uji Validitas Angket
Vdiditas adalah suatu dergjat ketepatan atau kelayakan instrumen
yang digunakan untuk mengukur apa yang akan diukur (Zainal Ariffin
2012). Validitas suatu instrumen berkaitan pada kemampuan alat ukur
untuk mengukur variabel pada penelitian. Instrumen yang valid berarti
akan berpengaruh pada alat ukur dalam pengambilan data dari setiap
variabel. Langkah untuk mengakaji tingkat validitas tes dan angket

menggunakan rumus Korelasi Product Moment, sebagai berikut.
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L nY XY — (ZX)(ZY)
Yo X2 X2 Hn XY (TYD)}

Keterangan

rxy : koefisien korelasi antaravariabel x dany
n : jJumlah sampel yang diteliti

X : jJumlah skor X

2Y : jJumlah skor Y

Kriteria pengujian, apabila r nitung > 1 tabd maka alat pengukuran atau
angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika r hitung < r tabe maka
alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid dengan a = 0,05 dan
dk = n (arikunto, 2009 :110).

Pada teori tersebut pengujian vaiditas instrumen dilihat dari
perbandingan r hitung dan r tabel. Nilai r nitung kemudian akan
dibandingkan pada nilai r tabe Sesuai dengan tingkat alpha. Validitas
empiris instrumen diuji dengan cara membandingkan kriteria yang
ada pada instrumen dengan fakta-fakta empiris yang terjadi di
lapangan.
Berdasarkan perhitungan data yang diperoleh dari hasil uji coba
angket pada variabel X1, X5, Y dan Z kemudian dihitung dengan
SPSS. Hasil perhitungan kemudian dicocokan dengan tabel r product
moment dengan = 0,05 = 0,444 maka diketahui hasil perhitungan
sebagal berikut. (Lihat lampiran).
1) Kualitas Pelayanan (X1)
Kriteria pengujian yang digunakan adal ah jika rhitung>rtabel
maka alat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan
sebaliknya jika rhitung>rtabel maka alat pengukuran atau angket

tersebut tidak valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 12



2)

3)

4)
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pertanyaan/pernyataan untuk variabel X; semuadinyatakan valid.
sehingga angket yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah
12 pertanyaan/pernyataan.

Motivas Kerja(X2)

Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel
maka alat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan
sebaliknya jika rhitung>rtabel maka alat pengukuran atau angket
tersebut tidak valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 8
pertanyaan/pernyataan untuk variabel X, semua dinyatakan valid.
sehingga angket yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah
8 pertanyaan/pernyataan.

Kepuasan Anggota (Y)

Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel
maka aat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan
sebaliknya jika rhitung>rtabel maka aat pengukuran atau angket
tersebut tidak valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 11
pertanyaan/pernyataan untuk variabel Y semua dinyatakan valid.
sehingga angket yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah
11 pertanyaan/pernyataan.

Loyalitas Anggota (Z)

Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel
maka alat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan
sebaliknya jika rhitung>rtabel maka aat pengukuran atau angket

tersebut tidak valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 12



pertanyaan/pernyataan untuk variabel Y semua dinyatakan valid.
sehingga angket yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah

12 pertanyaan/pernyataan.

2. Uji Reliabilitas Angket

Reliabilitas menunjukkan kepada suatu pengertian bahwa suatu instrumen
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data
karena instrumen tersebut sudah baik. Untuk mengetahui tingkat

reliabilitas kuesioner maka digunakan rumus alpha, sebagai berikut.

= (55) (1-22)

Keterangan:

ri1 = Reliabilitasinstrumen

k = Banyaknyabutir soal

Y.of = Jumlah varians butir pertanyaan

of =Varianstota
Kriteria pengujian apabila rmitung> rtabel dengan taraf kesalahan 0,05 dan dk =
n maka angket memenuhi syarat reliabel, jika rhitung< resbe maka tidak
reliabel. Kemudian hasilnya dibandingkan dengan interprestasi nilai
besarnya.
1. Antara 0,800 sampai dengan 1,000 = sangat tinggi
2. Antara 0,600 sampai dengan 0,799 = tinggi
3. Antara 0,400 sampai dengan 0,6999 = cukup
4. Antara 0,200 sampai dengan 0, 3999 = rendah

5. Antara 0,000 sampai dengan 0,1999 = sangat rendah (Arikunto, 2007:
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276).

Berdasarkan perhitungan data yang diperoleh dari hasil uji coba angket

pada variabel X;, X, Y dan Z kemudian dihitung dengan SPSS. Dapat

diketahui hasil perhitungan sebagai berikut. (Lihat lampiran).

1) Kuadlitas Pelayanan (X;)
Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah reliabel dan sebaliknya
jika rhitung>rtabel maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak
reliabel. Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui untuk
variabel X; terdapat rhitung sebesar 0,841 sehingga kriterianya adalah
sangat tinggi.

2) Motivas Kerja(X5)
Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah reliabel dan sebaliknya
jika rhitung>rtabel maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak
reliabel. Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui untuk
variabel X, terdapat rhitung sebesar 0,691 sehingga kriterianya adalah
tinggi.

3) Kepuasan Anggota(Y)
Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah reliabel dan sebaliknya
jika rhitung>rtabel maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak
reliabel. Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui untuk

variabel Y terdapat rhitung sebesar 0,777 sehingga kriterianya adalah
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tinggi.

4) Loyalitas Anggota (2)
Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah reliabel dan sebaliknya
jika rhitung>rtabel maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak
reliabel. Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui untuk

variabel Z terdapat rhitung sebesar 0,798 sehingga kriterianya adalah

tinggi.

G. Uji Persyaratan Statistik Parametrik
1. Uji Normalitas
Pengujian normalitas digunakan untuk mencari tahu apakah data hasil
penelitian berditribusi normal atau tidak. Tujuannya adalah agar data
tersebut dapat digunakan pada statistik parametrik. Uji normalitas untuk
mengetahui distribusi data populasi dilakukan dengan menggunakan
Satistik Kolmogorov-Smirnov. Alat uji ini bisadisebut uji K-S.
Syarat hipotesis yang digunakan:
Ho : Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal

H1 : Databerasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal
Statistik uji yang digunakan.

D =max | Fo(xi) - Sn(xi) | ;i=1,23...
K eterangan:

Fo (xi) =fungs distribus frekuensi komulatif ralatif dari distribusi
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teoritis dalam kondisi Ho
Sn (xi) =distribusi frekuensi kumulatif dari pengamatan sebanyak n

Cara membandingkan nilai D terhadap D pada tabel kolmogorof
smirnov dengan taraf nyata a maka aturan pengambilan keputusan

dalam uji ini adalah.
JikaD < tabel maka terima Ho
JikaD > tabd makatolak Ho

Berdasarkan perhitungan menggunakan software komputer keputusan
atas hipotesis yang digukan dapat menggunakan nilai signifikans
(Asyimp. Sgnificance). Jika nilai signifikansinya lebih kecil dari o

maka tolak Ho demikian juga sebaliknya (sugiyono, 2012: 156- 159).

2. Uji Homogenistas
Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data penelitian
berasal dari populasi yang homogen atau tidak. Uji ini dilakukan sebagai
prasyarat daam andisis statistik parametrik. Perhitungan uji
homogenitas dapat dilakukan dengan metoje uji Bartlett dengan rumus.
X2 = (1n10){B(n — 1logs?}

Kriteria Pengujian:

Jika ¥’hing™> Xtve dengan dk = k-1 dan a yang dipilih maka H,
ditolak dan
Jika XPhing < X’epa dengan dk = k-1 dan o yang dipilih maka H,

diterima
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Atau
Jika probabilitas (Sig.) > 0.05 maka H, diterima
Jika probabilitas (Sig.) < 0.05 maka H, ditolak

H. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Linieritas Garis Regresi

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel mempunyai
pola regresi yang linear atau tidak secara signifikan. Uji ini biasanya
digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi linear.
Variabel dikatakan mempunyai regresi yang linear bila signifikans
(Linearity) kurang dari 0,05. Menurut Sudarmanto (2005:135)
menyatakan bahwa kriteria pengujian yang diterapkan untuk menguji
kelinieran garis regresi dengan menggunakan harga koefisien signifikansi
dan dibanding dengan nilai alpha yang dipilih oleh peneliti. Pengujian
linearitas atau keberartian dalam penelitian ini menggungakan analisis

varians sebagai berikut:

Tabe 9. Analisisvarians ANOVA

Sumber DK JK KT F Keterangan
Total N = v
E 3y = E ¥ =
Koefisen (@) |1 ‘Z‘)'—— k= N Untuk
: 3 =@ 5ty k| .
Regreﬂ (b/la) |1 screg ab| | wFea 2 mengun'
Residu n-2 = JK (bruw) e KEDErartian
hipotesis
JK (s) K (S p
S2sis =" _—32
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TunaCocok | k-2 |JIK(TC) - 77 - | Untuk
nk | JK(G) Tt ) T 5?—;_5 | menguji
Galat/eror = " |{ kelinieran
R regresi

Keterangan:

JK : Jumlah Kuadrat

KT : Kuadrat Tengah

N : Banyak Responden

Ni : Banyaknya Anggota

XK (a) : —(Z;)z

XK (bla) b {zxy - ELED)

, . 2 (BY?)

K (G) {zyz-2

JK (T) Yy

82.q : varians regresi

SE. :varians sisa

(Sudjana, 2005 : 330 - 332).
Dalam melakukan Uji Linieritas diperpelukan adanya rumusan hipotesis

sebagai berikut:
Ho : model regresi berbentuk linier
Ha : model regresi berbentuk non linier

Kriteriauji hipotesis yaitu:

Pengujian menggunakan koefisien signifikansi (sig) dengan cara
membandingkan nilai sig. Deviation From Liniarity pada tabel ANOVA

dengan a:0,05 padakriteria:

Terima Ho apabila sig. Pada Deviation From Liniarity > o berarti

model regresi berbentuk linier.
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Tolak Ho apabila sig. Pada Deviation From Liniarity < a berarti

model regresi berbentuk linier.

2. Uji Multikolinearitas
Menurut Sudarmanto  (2005: 136-137), uji asums tentang
multikolinearitas ini dimaksudkan untuk membuktikan atau menguji ada
tidaknya hubungan yang linear antara variabel bebas (independen) satu
dengan variabel bebas (independen) lainnya. Pengujian dengan
menggunakan analisis regres linear ganda, maka akan terdapat dua atau
lebih variabel bebas atau variabel independen yang diduga akan
mempengaruhi variabel terikatnya (dependen). Pendugaan tersebut akan
dapat dipertanggungjawabkan apabila tidak terjadi adanya hubungan

yang linear (multikolinearitas) di antara variabel-variabel independen.

Adanya hubungan vyang linear antarvariabel independen akan
menimbulkan kesulitan dalam memisahkan pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependennya. Oleh karena itu,
harus benar- benar dapat menyatakan bahwa tidak terjadi adanya
hubungan linear di antara variabel-variabel independen tersebut. Model
regres yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel
independen. Jika terjadi hubungan yang linier (multikolinieritas) maka
akan mengakibatkan.

a. Tingkat ketelitian koefisien regresi sebagai penduga sangat rendah,

dengan demikian menjadi kurang akurat.
b. Koefisien regres serta ragamnya akan bersifat tidak stabil, sehingga

adanya sedikit perubahan pada data akan mengakibatkan ragamnya
berubah sangat berarti.
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c. Tidak dapat memisahkan pengaruh tiap-tiap variabel independen
secaraindividu terhadap variabel dependen.
(Sudarmanto, 2005:138).

Metode uji multikolinearitas yang digunakan dalam penelitian ini ada dua

yaitu,

a. Menggunakan koefisien signifikans dan kemudian dibandingkan
dengan tingkat alpha.

b. Menggunakan harga koefisien Pearson Correlation. Penentuan

hargakoefisien ditentukan dengan rumus:

_ nyxy—-CxoQy)
JinT 22— (03nYy*Cy)?

(Arikunto, 2007: 72).
Keterangan :
ryy = Koefisien korelasi antaravariabel X dan variabel Y
x = Skor butir soal
y = Skor total
n = Jumlah sampel
Rumusan hipotesis yaitu:

rxy

Ho: tidak terdapat hubungan antarvariabel independen.

Ha: terdapat hubungan antar variabel independen.

Kriteria pengujian sebagai berikut.

a. Apabila koefisien signifikansi < o = 0,05 maka terjadi
multikolinearitas di antara variabel independennya.

b. Apabila ritng< rabe dengan df = n-1-1 dan o = 0,05 maka Ho
diterimasehingga tidak terjadi multikorelasi sebaliknya jika rnitung>

rtabel Maka Ho ditolak dan Ha diterima maka terjadi multikorelasi.
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3. Uji Autokorelasi

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi korelas di

antara data pengamatan atau tidak.Adanya autokorelasi dapat

mengakibatkan penaksir mempunya varians minimum (Gujarati dalam

Sudarmanto, 2005: 142-143). Metode uji autokorelasi yang digunakan

dalam penelitian ini adalah statistik d Durbin- Waston.Tahap-tahap

pengujian dengan uji Durbin- Waston adalah sebagai berikut.

a. Carilah nilai-nilai residu dengan OLS (Ordinary Least Square)
daripersamaan yang akan diuji dan hitung statistik d dengan
menggunakan persamaan d = Y5 (u; — up—q)% X5 uf.

b. Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel independen
kemudian lihat Tabel Statistik Durbin-Waston untuk mendapatkan
nilai-nilai kritis d yaitu nilai Durbin-Waston Upper, du dan nilai
Durbin-Waston Lower,d..

c. Dengan menggunakan terlebih dahulu Hipotesis Nol bahwa tidak
adaotokorelas positif dan Hipotesis Alternatif:

Ho: p< O (tidak ada autokorelasi positif)

Ha: p< 0 (ada autokorelasi positif).

Berdasarkan keadaan tertentu, terutama untuk menguji persamaan
beda pertama, uji d dua sisi akan lebih tepat. Langkah-langkah 1 dan
2 persis sama di atas sedangkan langkah 3 adalah menyusun hipotesis

nol bahwatidak ada Autokorelasi.

Rumus hipotesis yaitu.
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Ho: tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan.

Ha: terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan.

Kriteria pengujian.

Apabila nilai statistik Durbin-Waston berada di antara angka 2 atau
mendekati angka 2 maka dapat dinyatakan data pengamatan tersebut
tidak memiliki autokorelasi, dalam hal sebaliknya, maka dinyatakan
terdapat autokorelasi (Rietveld dan Sunarianto dalam Sudarmanto,

2005: 141).

4. Uji Heteroskedastisitas
Uji asums heteroskedastisitas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah
varias residual absolut sama atau tidak sama untuk semua pengamatan.
Apabila asumsi tidak terjadinya heteroskedastisitas ini tidak terpenuhi,
maka penaksir menjadi tidak lagi efisien baik dalam sampel kecil maupun
besar dan estimasi koefisien dapat dikatakan menjadi kurang akurat.

(Rietveld dan Sunaryanto, dalam Sudarmanto, 2005: 148).

Pengujian rank korelasi spearman (spearmans rank correlation).

Koefisien korelasi rank dari spearman didefinisikan sebagai berikut:

Yd
nn? - 1)

n=1—-6 [
(Sudarmanto, 2005: 1438).
Keterangan:

. = Koefisien korelasi spearman

d; = Perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua karakteristik



yang berbeda dari individu atau fenomenakei
n = Banyaknyaindividu atau fenomena yang diberi rank Di mananilai

rsadalah-1<r<1.

Rumusan hipotesis sebagai berikut.

Ho = Tidak ada hubungan yang sistematik antaravariabel yang
menjelaskan dan nilai mutlak dari residual.

Ha = Adahubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan

dannilai mutlak dari residual.

Kriteria pengujian sebagai berikut.

Apabila koefisien signifikansi (Sig.) lebih besar dari « yang dipilih
(misalnya 0,05), maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas
diantara data pengamatan tersebut,yang berarti menerima Ho, dan
sebaliknyaapabila koefisien signifikansi (Sig.) lebih kecil dari « yang
dipilih (misalnya 0,05), maka dapat dinyatakan terjadi heteroskedastisitas

diantara data pengamatan tersebut, yang berarti menolak Ho.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam pendlitian ini adalah menggunakan analisis
jalur. Anadisis jalur (Path Analysis) merupakan pengembangan analisis
multi regresi, sehingga analisis regresi dapat dikatakan sebagai bentuk
khusus dari analisis jalur. Analisis jalur digunakan untuk melukiskan dan
menguji model hubungan antar variabel yang berbentuk sebab akibat

(bukan bentuk hubungan interaktif/reciprocal). Model hubungan antar
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variabel tersebut, terdapat variabel independen yang dalam hal ini disebut
variabel eksogen, dan variabel dependen yang disebut variabel endogen

(Sugiyono 2009: 297).

Analisisjaur atau path analysis digunakan untuk menjawab tujuan dalam
penelitian. Pada penelitian ini anadlisis jalur dianalisis menggunakan
program SPSS. Tahapan dalam analisis jalur adalah sebagai berikut

a. Menentukan model dan persamaan
Pada penelitian ini terdapat variabel bebas, variabel intervening dan
variabel terikat. Variabel bebas pada penelitian ini yaitu kualitas
pelayanan (X1) dan motivas kerja (X2), variabel intervening pada
penelitian ini yaitu kepuasan anggota (Y) dan variabel terikatnya
adalah loyalitas anggota (Z). Persamaan pada penelitian ini sebagai
berikut.

Y1 =py1xl X| +py1x2 Xy + %1
Z=pZx] X +pZx2 Xy +pZy; Y + =2

Keterangan :

X1 = Kuadlitas Pelayanan
X2 =Motivas Kerja

Z =Loyalitas Anggota

Y = Kepuasan Anggota
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b. Membuat diagram jalurnya

Diagram alur lengkap pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2.

X1

(Kualitas Pelayanan) J xﬁ T
Y

yA
{ (Kepuasan Anggota) H (Loyalitas Anggota)}

X2 w_’,/' //"j

(Motivas Kerja) J

Gambar 2. Diagram alur pendlitian

Substruktur 1
pY€;
X1 €,
,OYX]_
X3
pXoXy
PYX2
X2

Gambar 3. Substruktur 1
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Substruktur 2
pYél Pzéz
X, € &
ple
pPYXy
pPX2X1 X3 pZY A X4
pPYX2
X>
PZLX2

Gambar 4. Substruktug 2

Y=pyx  X;+ pyxXs+ &

Z=pzx\ X, + pzx:Xs + pzyY + &

c. Membuat desain variabel, memasukkan data dan menganalisisnya
Pada pendlitian ini proses membuat desain variabel, memasukkan
data, serta menganalisisnya dilakukan menggunakan program SPSS.

d. Penafsiran hasil perhitungan SPSS
Setelah hasil output SPSS didapatkan, hasil tersebut harus
diinterpretasikan agar dapat dimengerti. Penafsiran ini juga bertujuan
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel-variabel yang ada
di dalam penelitian.

Analisis regres bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel -

variabel pendlitian baik secara simultan maupun secara parsial.
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Berikut uji analisis regresi yang dilakukan adalah sebagi berikut:

1) Uji F (Pengujian secara Keseluruhan/Simultan)

2)

Uji F dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel-
variabel bebas terhadap variabel terikat secara simultan. Pengujian
dapat dilihat dengan membandingkan besarnya angka taraf
signifikansi o penelitian dengan taraf signifikansi 0,1 dengan
kriteria sebagai berikut

Apabila a < 0,1, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada
pengaruh antara variabel-variabel bebas dengan variabel terikat
secara simultan.

Apabila a > 0,1, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak
ada pengaruh antara variabel-variabel bebas dengan variabel
terikat secara simultan.

Uji t (Pengujian secara Tunggal/Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat secara parsial. Untuk melihat
pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat
dapat dilihat taraf sig penelitian dan dibandingkan dengan taraf a
0,1 dengan kriteria sebagai berikut.

Apabila a < 0,1, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya variabel
bebas berpengaruh terhadap variabel terikat.

Apabila a > 0,1, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya variabel

bebas tidak berpengaruh terhadap variabel terikat.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian hipotesis yang dilakukan mengenai

pengaruh kualitas pelayanan dan motivas kerja terhadap loyalitas anggota

melalui kepuasan anggota pada KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani di

Sukoharjo Kabupaten Pringsewu, dapat diambil kesimpulan sebagal berikut:

1.

2.

Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota KPN
(Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika kualitas pelayanan
yang diberikan sesuai dengan harapan anggota, maka kepuasan anggota
koperasi akan meningkat. Sebaliknya apabila kualitas pelayanan yang
diberikan tidak sesuai dengan harapan anggota maka kepuasan anggota
koperasi akan menurun.

Ada pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasan anggota KPN (Koperasi
Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika motivas kerja anggota tinggi,
maka kepuasan anggota koperasi akan tinggi. Sebaliknya motivasi kerja
anggota rendah, maka kepuasan anggota koperas akan rendah.

Ada hubungan antara kualitas pelayanan dan motivas kerja anggota KPN
(Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika kualitas pelayanan

dan motivas kerja anggota balk, maka akan meningkatkan kepuasan
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anggota koperasi. Sebaliknya jika kualitas pelayanan dan motivasi kerja
anggotatidak baik, maka akan kepuasan anggota koperasi akan menurun.

. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota KPN
(Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika kualitas pelayanan
yang diberikan sesuai dengan harapan anggota, maka loyalitas anggota
koperasi akan tinggi. Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diberikan
tidak sesuai dengan harapan anggota, maka loyalitas anggota koperasi
akan rendah.

. Ada pengaruh motivasi kerja terhadap loyalitas anggota KPN (Koperasi
Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika motivasi kerja anggota tinggi
maka loyalitas anggota koperasi akan tinggi. Sebaliknya jika motivasi
kerjaanggotarendah , makaloyalitas anggota koperasi akan rendah.

. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota melalui
kepuasan anggota KPN (Koperasi Pegawa Negeri) Handayani Sukoharjo.
Jika kualitas pelayanan yang diberikan koperasi kepada anggota sesuai
dengan harapan maka akan meningkatkan loyalitas anggota dan kepuasan
anggota koperasi akan tinggi. Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang
diberikan koperasi kepada anggota tidak sesual dengan harapan maka akan
loyalitas anggota akan rendah dan kepuasan anggota koperasi akan
menurun .

. Ada pengaruh motivas kerja terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan
anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika
motivas kerja anggota tinggi, maka akan meningkatkan loyalitas anggota

dan kepuasan anggota koperasi akan tinggi. Sebaliknya jika motivas kerja
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anggota rendah, maka loyalitas anggota akan rendah dan kepuasan anggota
koperasi akan menurun.

Ada pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota KPN
(Koperasi Pegawa Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika kepuasan anggota
tinggi, maka loyalitas anggota akan tinggi. Sebaliknya kepuasan anggota
rendah, maka loyalitas anggota akan rendah.

Ada pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi kerja terhadap kepuasan
anggota KPN (Koperasi Pegawai Negeri) Handayani Sukoharjo. Jika
kualitas pelayanan yang diberikan koperasi sesuai dengan harapan anggota
dan adanya motivasi kerja anggota yang baik maka kepuasan anggota akan
tinggi. Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diberikan koperasi tidak
sesuai dengan harapan anggota dan adanya motivasi kerja anggota yang

kurang baik maka kepuasan anggota akan rendah.

10. Ada pengaruh kualitas pelayanan, motivas kerja dan kepuasan anggota

terhadap loyalitas anggota KPN (Koperas Pegawa Negeri) Handayani
Sukoharjo. Jika kualitas pelayanan, motivas kerja dan kepuasan anggota
tinggi maka akan meningkatkan loyalitas anggota koperasi. Sebaliknya
jikakualitas pelayanan, motivas kerja dan kepuasan anggota rendah maka

loyalitas anggota koperasi akan rendah.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh kualitas

pelayanan dan motivasi kerja terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan

anggota pada KPN (Koperas Pegawa Negeri) Handayani di Sukoharjo
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Kabupaten Pringsewu, maka penulis menyarankan hal-hal berikut:

1. Kepada koperasi diharapkan dapat memberikan kualitas pelayanan sesuai
dengan hargpan anggota koperasi agar dapat meningkatkan kepuasan
anggota koperasi, salah satunya dengan memberikan perhatian terhadap
anggota atau memberikan fasilitas-fasilitas sesuai dengan diharapkan
anggota

2. Kepada koperasi diharapkan dapat meningkatkan motivas kerja pada
anggota koperasi agar dapat meninggkatkan kepuasan anggota koperasi.

3. Kepada koperasi diharapkan memberikan kualitas pelayanan dan dapat
memotivasi anggota dengan baik. Salah satunya dengan memberikan
fasilitas dan pelatihan-pelatihan untuk para anggota koperasi.

4. Kepada koperas diharapkan dapat memberikan kualitas pelayanan sesuai
dengan harapan agar loyalitas anggota akan tinggi.

5. Kepadakoperas diharapkan dapat memberikan pelatihan atau acuan untuk
memotivasi para anggota koperasi agar anggota memiliki loyalitas yang
tinggi.

6. Koperasi diharapkan memberikan fasilitas serta perlengkapan dan
perhatian lebih yang dapat meningkatkan loyalitas anggota lainnya agar
kepuasan anggota koperasi semakin meningkat.

7. Kepada koperasi diharapkan dapat meningkatkan motivasi kerja para
anggota agar terciptanya loyaitas anggota yang tinggi untuk
meningkatkan kepuasan anggota koperasi.

8. Kepada koperasi diharapkan dapat meningkatkan kepuasan anggota agar

dapat meningkatkan loyalitas anggota, salah satunya dengan memberikan
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pelayanan yang baik.

9. Koperasi sebaiknya memberikan pelayanan yang baik serta memberikan
motivasi kerja kepada anggota koperasi agar mereka memiliki kepuasan
anggota yang tinggi.

10. Loyalitas anggota tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan,
motivasi kerja dan kepuasan anggota. Tetapi |oyalitas anggota juga diduga
dapat dipengaruhi oleh faktor lain. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya
dapat meneliti faktor-faktor lain yang dapat meningkatkan loyalitas

anggota koperasi.
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