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Ringkasan 

Jum’adil Mulia. Judul penelitian “Analisis Pelayanan Koperasi Simpan 

Pinjam Surya Abadi Mandiri Medan Krio Kecamatan Sunggal Kabupaten 

Deli Serdang Terhadap Kepuasan Anggota Koperasi”. Dibimbing oleh: Dr. Ir. 

Mhd Buhari Sibuea, M.Si selaku ketua komisi pebimbing dan Sasmita Siregar 

S.P., M. Si., selaku anggota komisi pembimbing. Penelitian dilaksanakan pada 

bulan Oktober sampai dengan Desember 2019 di Kopersi Simpan Pinjam Surya 

Abadi Mandiri Desa Medan Krio Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang.  

Tujuan penelitian untuk mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan 

anggota koperasi terhadap pelaksanaan pelayanan,  dan serta menetapkan solusi 

kebijakan yang harus diterapkan Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri 

Medan Krio dalam rangka peningkatan pelayanan terhadap anggota. Dengan 

menggunkan metode Important Performance Analysis (IPA) dan Customer 

Satisfaction Index (CSI) kedua metode ini bertujuan untuk menilai sejauh mana 

pelayanan yang diberikan dan untuk menentukan kebijakan serta peningkatan 

mutu pelayanan menggunakan metode analisis deskriptif. Hasil penelitian 

menunjukkan bawah pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri dapat dinyatakan 

dalam kategori sangat penting dan sangat puas akan tetapi ada beberapa atribut 

yang mesti harus ditingkatkan lagi secara umum dapat dikatakan bahwa kinerja 

KSP Surya Abadi Mandiri sudah dapat memuaskan para anggotanya. Akan tetapi 

ada beberapa atribut yang dinggap harus ditingkatkan. Dari hasil penilain  metode 

Important Performance Analysis (IPA)  menenujukkan bahwa KSP Surya Abadi 

Mandiri harus memperhatikan pelayanan pada kuadran Prioritas Utama (A) 

sebanyak 4 atribut . Dan pada hasil Customer Satisfaction Index (CSI) yaitu 

mendapatkan nilai sebesar 89,41 dengan nilai tersebut dapat dinyatakan bawah 

anggota sangat puas akan kinerja koperasi. Dan untuk kebijkan dan solusi bagi 

beberapa atribut yang harus ditingkatkan yaitu dengan memberikan para pengurus 

pelatihan dengan begitu dapat menambah wawasan sehingga pengurus lebih cepat 

dalam menanggapi dan memberikan solusi kepada anggota . 

Kata kunci: KSP Surya Abadi Mandiri, pelayanan, Important Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI), kepuasan  
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SUMMARY 

 

 Jum’adil Mulia. The research title is "Analysis of Services for 

Savings and Loans Cooperative Surya Abadi Mandiri Medan Krio Sunggal 

Subdistrict, Deli Serdang Regency on Cooperative Member Satisfaction". 

Supervised by: Mr. Dr. Ir. Mhd Buhari Sibuea, M.Si as chairman of the 

supervisory commission and Mrs. Sasmita Siregar S.P., M. Si., As a member of 

the supervisory commission. The research was conducted from October to 

December 2019 at the Surya Abadi Mandiri Savings and Loan Cooperative, Desa 

Medan Krio Medan Krio, Kecmatan Sunggal , Kabupaten Deli Serdang . 

 The purpose of this study is to measure and analyze the level of 

satisfaction of cooperative members with service delivery, and to determine policy 

solutions that must be implemented by the Surya Abadi Mandiri Medan Krio 

Savings and Loan Cooperative in order to improve service to members. By using 

the Important Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI) 

methods, these two methods aim to assess how much service is provided and to 

determine policies and improve service quality using the variable description 

analysis method. The results of the research most of the members show that the 

service of KSP Surya Abadi Mandiri can be stated in the very important and very 

satisfied category, but there are several attributes that must be improved, in 

general it can be said that the performance of KSP Surya Abadi Mandiri has been 

able to satisfy its members. However, there are several attributes that need to be 

improved again from the results of the Important Performance Analysis (IPA) 

method which shows that KSP Surya Abadi Mandiri must pay attention to the 

services of the Main Priority (A) quadrant as many as 4 attributes. And on the 

results of the Customer Satisfaction Index (CSI), which is getting a value of 89.41 

with this value can be stated that the members are very satisfied with the 

performance of the cooperative. And for policies and solutions for some members 

that must be improved, namely by providing training administrators so that they 

can add insights so that administrators can respond more quickly and provide 

solutions to members. 

Keywords: KSP Surya Abadi Mandiri, services, Important Performance Analysis 

(IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI), satisfaction 
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PENDAHULUAN  

Latar Belakang  

Koperasi adalah suatu bentuk lembaga kerjasama dalam lapangan 

perekonomian. Kerjasama ini diadakan karena adanya kerjasama jenis kebutuhan 

hidup mereka. Kebutuhan yang dimaksud adalah yang berhubungan langsung 

dengan persusahaan ataupun universitas ,sekolah dan usaha yang dijalani. Untuk 

mencapai tujuan itu maka dibutuhkan sebuah kerjasama yang akan berlangsung 

secara terus menerus. Oleh karena itu dibentuknya suatu perkumpulan sebagai  

kerjasama. Keberhasilan suatu koperasi dalam mencapai tujuannya tergantung 

dari aktivitas para anggotanya, apakah mereka mampu melaksanakan kerjasama, 

memiliki kemauan dalam bekerja dan mentaati segala ketentuan dari garis 

kebijakan yang sudah ditetapkan dalam rapat anggota. Dengan demikian usaha 

meningkatkan taraf hidup mereka tergantung dari aktivitas mereka. 

Koperasi Simpan Pinjam merupakan suatu lembaga keuangan dan 

termasuk sebagai lembaga intermediary, meskipun demikikan lembaga keuangan 

ini memiliki sifat yang khusus sesuai dengan prinsip prinsip koperasi. Menurut 

Permen Kop & UMKM Nomor 15/Per/M.KUKM/2015 khususnya pasal 19 

disebutkan bahwa Kegiatan usaha simpan pinjam meliputi: menghimpun 

simpanan dari anggota; memberikan   pinjaman   kepada   anggota,   calon 

anggota koperasi yang bersangkutan, koperasi lain dan atau anggotanya; dan 

mengelola    keseimbangan    sumber    dana    dan penyaluran pinjaman.Calon 

anggota koperasi sebagaimana dimaksud pada ayat (1), dalam waktu selambat-

lambatnya 3 (tiga) bulan wajib menjadi anggota koperasi. Kegiatan  usaha  simpan  
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pinjam  dengan  koperasi  lain dilakukan melalui kemitraan yang dituangkan 

dalam perjanjian tertulis(Purwantini, 2016) 

Tujuan utama dari kegiatan koperasi ini juga memiliki kekhususan, yaitu 

untuk memajukan kesejahteraan anggota pada khususnya dan masyarakat pada 

umumnya, serta ikut membangun tatanan perekonomian nasional dalam rangka 

mewujudkan masyarakat yang maju, adil, dan makmur berlandaskan Pancasila 

serta Undang-Undang Dasar 1945 (UU No.25/1992 pasal 3). Hal ini menjadikan 

koperasi dipandang sebagai soko guru ekonomi di Indonesia, serta diharapkan 

dapat bersaing dengan badan usaha lainnya. Untuk mencapai tujuan tersebut 

koperasi menyelenggarakan berbagai usaha yang bermanfaat bagi anggotanya. 

Dari berbagai jenis tuntutan tersebut muncul lah berbagai jenis koperasi yang ses 

uai dengan kondisi dan keadaan di sekitarnya. Bagi sebuah koperasi asas gotong 

royong sangat penting karena dalam sebuah koperasi terdapat sebuah semangat 

kerja sama dan tanggung jawab bersama tanpa memikirkan kepentingan pribadi 

melainkan hanya kepentingan para anggota. Asas kekeluargaan ini juga 

mencerminkan adanya kesadaran bagi para anggota untuk mengerjakan segala 

sesuatu dalam koperasi dari semua untuk semua. 

Seperti yang diketahui, Koperasi yang memiliki fungsi dan peran berbeda 

dengan sektor swasta, bertujuan untuk mensejahterakan anggotanya melalui 

pelayanan yang diberikan oleh pengurus kepada anggota. Identitas ganda yang 

dimiliki anggota yaitu sebagai pemilik sekaligus pengguna atau pelanggan, 

mengharuskan koperasi tetap menjaga hubungan puas diantara anggota dan 

melaksanakan tugas untuk menjalankan usaha yang diamanatkan oleh anggota kepada 

pengurus koperasi agar dapat memenuhi kebutuhan anggota.( Trisnawati,2011) 
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Simpan pinjam adalah sebuah kegiatan pemberian atau meminjamkan 

dana oleh anggota koperasi kepada anggota koperasi lainnya yang membutuhkan 

dalam suatu keperluan dengan syarat-syarat yang sudah ditentukan dalam RAT. 

Maka dari itu suatu lembaga koperasi simpan pinjam sangat penting dalam 

memperhatikan pelayanannya terhadap anggota. Karena suatu mutu pelayanan 

yang puas akan dapat memberikan dampak yang puas pula terhadap sebuah 

lembaga koperasi simpan pinjam.  

Salah satu jenis koperasi yang ada dan berkembang di masyarakat yaitu 

Koperasi Simpan Pinjam (KSP). Dilihat dari namanya Koperasi Simpan Pinjam 

(KSP) ini bergerak di bidang jasa keuangan. Dalam bidang jasa keuangan ini, 

koperasi berperan sebagai penerima dan penyalur dana anggotanya. Sebagai 

penerima, koperasi menerima simpanan wajib serta simpanan sukarela dari 

anggota mereka, sedangkan sebagai penyalur, koperasi meminjamkan dana 

kepada anggota yang membutuhkan dengan beberapa ketentuan atau syarat yang 

berlaku di koperasi tersebut.        

 Kepuasan anggota merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Puas tidaknya anggota diketahui 

setelah melakukan transaksi, tergantung pada kinerja karyawan dalam pemenuhan 

harapan anggota. Jika kinerja berada dibawah harapan, anggota tidak puas. Jika 

kinerja memenuhi harapan, anggota puas. Jika kinerja melebihi harapan, anggota 

amat puas atau senang. Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan angota 

adalah kualitas pelayanan dan nilai anggota Perusahaan yang berhasil bertahan 

dala m perdagangan adalah perusahaan yang mampu memberikan kepuasan 
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kepada konsumen dan pelayanan yang lebih puas dari pesaingnya.  

 Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 

perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 

bermutu kepada pelanggannya. Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 

sekarang sudah menjadi hal yang penting bagi perusahaan. Hal ini dikarenakan 

pelanggan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi  dari beberapa produk 

atau jasa yang ada.   .        

 Bahwa KSP Surya Abadi Mandiri ini memiliki jumlah anggota yang 

demikian banyak, menyebar di berbagai tempat di Kecamatan sunggal desa medan 

krio dan di dalam konsep lembaga keuangan seperti ini dimana juga telah ada 

lembaga keuangan seperti bank serta industri keuangan selain bank yang pasti 

lebih kuat dan lebih puas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Dalam keadaan demikian itulah, maka saya bermaksud ingin mengetahui seberapa 

besar respon anggota koperasi terhadap pelayanan yang diberikan oleh koperasi. 

Tingkat respon tersebut akan menjadi rujukan penting agar dapat mendalami daya 

tahan KSP dan arah perkuatannya. Sehingga sangat membutuhkan pengukuran 

tingkat kepuasan bagi para anggota dalam suatu koperasi. Hal ini dilakukan untuk 

mengetahui sejauh mana peran dan fungsi suatu koperasi berjalan dalam 

memberikan pelayanan yang terpuas kepada para anggotanya. Konsep kepuasan 

yang paling mendasar adalah dengan memahami kepentingan dan harapan setiap 

anggota. Karena kepuasaan setiap anggota menjadi prioritas utama dari sebuah 

koperasi, oleh karena itu hasil yang di dapat dari pengukuran terhadap tingkat 

kepuasan anggota akan sangat berguna bagi koperasi untuk mengetahui hal-hal 
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yang harus dipertahankan atau diperpuasi, sehingga kerjasama antara pengurus 

dan anggota akan terus berjalan dengan puas. 

1.1.  Rumusan Masalah  

1. Bagaimana tingkat kepuasan anggota koperasi terhadap pelaksanaan 

pelayanan Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri Medan Krio ? 

2. Kebijakan apa yang harus diterapkan Koperasi Simpan Pinjam Surya 

Abadi Mandiri Medan Krio dalam rangka mempertahankan serta 

peningkatan pelayanan terhadap anggota? 

1.2. Tujuan Penelitian  

1. Mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan anggota koperasi terhadap 

pelaksanaan pelayanan Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri Medan 

Krio. 

2. Menetapkan solusi kebijakan yang harus diterapkan Koperasi Simpan 

Pinjam Surya Abadi Mandiri Medan Krio dalam rangka peningkatan 

pelayanan terhadap anggota. 

1.3 Kegunaan  penelitian 

1. Sebagai informasi bagi para anggota koperasi yang ingin mengetahui 

sejauh mana pelayanan yang sudah diberikan oleh Koperasi Simpan 

Pinjam Surya Abadi Mandiri  Desa Medan Krio Kecamatan Sunggal 

Kabupaten Deli Serdang. 

2. Sebagai bahan masukan bagi Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri 

Desa Medan Krio Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang agar dapat 
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mengetahui pelayanan yang harus dipertahankan dan ditingkatkan oleh para 

pengurus koperasi. 

3. Sebagai langkah awal bagi peneliti dalam penerapan ilmu pengetahuan 

yang telah diperoleh selama perkuliahan. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Koperasi 

Koperasi adalah badan usaha yang bukan kumpulan modal merupakan 

sesuatu badan usaha unik karena dimiliki oleh banyak individu. Koperasi 

merupakan kumpulan dari individu-individu yang memiliki kesamaan visi, misi 

dan didasari oleh jiwa kerjasama untuk mencapai satu tujuan tertenu. Dalam 

operasinalnya kebijakan kebijakan yang di ambil dalam koperasi dilakukan secara 

demokratis demi kenpentingan mencapai tujuan dan keinginan bersama.(Sibuea,  

2016). 

Koperasi merupakan wadah bagi sekelompok orang dalam melakukan 

kerjasama ekonomi untuk meningkatkan kesejahteraan bersama yang dijalankan 

sesuai ketentuan yang ditetapkan. Dalam koperasi, aktivitas ekonomi dilakukan 

secara bersama dan saling tolong menolong untuk kepentingan dan tujuan 

bersama. Koperasi menjadi lembaga yang mempersatukan dan memperkokoh 

kedudukan dan status anggotanya khususnya dalam bidang ekonomi dan 

sosial(Lubis. 2011). 

Terdapat beberapa definisi koperasi yang selama ini dikenal Koperasi 

adalah suatu perserikatan dengan tujuan bersama yang terdiri  dari mereka-mereka 

yang lemah dan selalu berusaha untuk tidak memikirkan diri mereka sendiri, 

sehingga masing-masing dari mereka sanggup menjalankan kewajibannya dan 

mendapatkan imbalan yang pantas atas kerja mereka terhadap organisasi 

(Hendrojogi, 2004). 

Pengertian koperasi menurut UU No.25 Tahun 1992 Pasal 1 “Koperasi 
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adalah badan usaha yang beranggotakan orang seorang atau badan hukum dengan 

melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip koperasi sekaligus sebagai gerakan 

ekonomi rakyat yang berdasarkan atas asas kekeluargaan”. Pengertian ini berbeda 

dengan pengertian koperasi lainnya. Pada dasarnya koperasi bukanlah suatu badan 

usaha tetapi koperasi adalah perkumpulan yang didalamnya terdapat satu atau 

lebih unit usaha yang dijalankan oleh anggotanya. Perbedaan pengertian koperasi 

tersebut menyebabkan koperasi kehilangan arah dan tujuannya bahkan tidak 

sesuai dengan jati diri dan koridor koperasi sehingga koperasi di Indonesia sampai 

saat ini sulit untuk berkembang (Permana, 2011). 

2.1 Prinsip Koperasi 

Prinsip-prinsip koperasi adalah suatu pedoman yang harus ada dalam 

sebuah koperasi yang menjadi penuntun pelaksanaan nilai-nilai koperasi. Pada 

dasarnya, prinsip-prinsip koperasi merupakan jati diri atau ciri khas dari koperasi. 

Adanya prinsip koperasi ini menjadikan watak koperasi sebagai organisasi yang 

berbeda dengan organisasi-organisasi yang lain. Prinsip koperasi yang mendunia 

telah dirumuskan dalam Rapat Anggota ICA bulan September 1995 adalah : 

1) Keanggotaan bersifat sukarela dan terbuka. 

Anggota koperasi tidak dapat dipaksakan oleh siapapun. Keputusan 

seseorang untuk menjadi anggota koperasi harus berdasarkan pada 

kesadaran dan kesiapan untuk menanggung resiko yang timbul dari 

keputusannya tersebut. Keanggotaan koperasi tidak dilakukan pembatasan 

atau diskriminasi dalam bentuk apapun. 

2) Pengelolahan Dilakukan Secara Demokratis. 

Pengelolahan koperasi dilakukan atas kehendak dan keputusan para 
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anggota dan terhadap seluruh anggotanya, koperasi wajib melaksanakan 

manajemen yang terbuka. 

3) Partisipasi Anggota Dalam Kegiatan Ekonomi 

Para anggota memberikan kontribusi permodalan koperasi secara adil dan 

melakukan pengawasan secara demokratis terhadap modal tersebut. Paling tidak 

sebagian modal tersebut merupakan modal milik bersama koperasi. Salah satu 

modal koperasi bisa berasal dari sisa hasil usaha yang didapatkan anggota 

berdasarkan besarnya kontribusi yang dilakukannya untuk koperasi. Modal yang 

didapat dari sisa hasil usaha berguna untuk mengembangkan koperasi mereka dan 

mendukung kegiatan lainnya yang disahkan dalam rapat anggota. 

4) Otonomi dan Kemandirian 

Koperasi dapat berdiri sendiri tanpa tergantung pada pihak lain, yang 

dilandasi oleh kepercayaan pada pertimbangan, keputusan, kemampuan dan usaha 

sendiri. Prinsip kemandirian mengharuskan para anggota untuk berpartisipasi 

sebesar-besarnya terhadap koperasi, puas (Hendorojogi, 2004). 

Koperasi simpan pinjam merupakan sebuah lembaga keuangan. Koperasi 

ini adalah salah satu jenis koperasi yang bergerak dalam jasa keuangan yang 

menjalankan usahanya yaitu dengan cara menghimpun dana dalam bentuk 

tabungan, deposito dan menyalurkannya dengan prosedur yang mudah dan cepat. 

Koperasi simpan pinjam memegang peran penting sebagai alternative lembaga 

keuangan yang efektif untuk menjangkau kalangan usaha mikro,kecil dan 

menengah. Koperasi merupakan usaha bersama yang dilakukan masyarakat untuk 

mencapai tujuan kesejahtraan seluruh anggota koperasi.(Najib, 2014) 
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Anggota merupakan kekuatan utama yang dimiliki koperasi. Salah satu 

ciri khas yang dimiliki anggota koperasi adalah identitas ganda (double identity). 

Anggota dalam suatu koperasi berperan sebagai pemilik dan sekaligus pengguna 

atau pelanggan. Perbedaan ini terlihat dengan adanya unit usaha ekonomi yang 

dimiliki dan diawasi bersama secara demokratis dengan tujuan melayani 

kebutuhan anggota. Anggota akan terus mempertahankan keanggotaannya dan 

terus mengadakan transaksi dengan koperasi apabila memperoleh manfaat yang 

sesuai dengan kebutuhan dan kepentingannya, yaitu memper-oleh barang dan jasa 

dengan harga, mutu, dan syarat-syarat yang lebih menguntungkan daripada yang 

diperoleh dari non-koperasi (Pratama,L . 2017) 

2.2 Pelayanan Koperasi 

Koperasi melakukan pelayanan kepada non anggota sudah menjadi trend 

cukup luas sekarang ini. Sejumlah bukti empirik menunjukkan bahwa koperasi 

yang maju adalah yang melayani lebih banyak kepada anggota. Jadi koperasi 

harus melakukan suatu revitalisasi agar kembali lagi kepada nilai-nilai kualitas 

pelayanannya yaitu:  

1. Kepemimpinan: pemimpin koperasi harus visioner dan mampu menuntun 

koperasi dalam menetapkan arah, nilai-nilai koperasi dan kinerja yang diharapkan. 

Selain itu pemimpin koperasi harus memahami bagaim    ana berkomunikasi 

dengan anggota, karyawan dan mengulang kinerja koperasi yang dipimpin. 

Pemimpin dituntut menciptakan suatu kondisi kondusif menjadi mendorong 

kinerja koperasi yang optimal. 

2. Fokus Sumber Daya Manusia (SDM): semua pengelola, karyawan dan anggota 

harus fokus pada kinerja yang akan dicapai, dan dapat menyesuaikan diri terhadap 
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perubahan lingkungan dan organisasi. Fokus SDM ini mencakup tiga hal yaitu 

sistem kerja, pembelajaran dan motivasi kerja, kesejahteraan dan kepuasan 

pekerja. 

3. Fokus pelanggan (customer and market focus ): koperasi harus mampu 

merumuskan kepada pelannggan dan menjadi suatu koperasi yang berkinerja 

puas.  

Koperasi harus memahami harapan pelanggan dan pasar. 

4. Data, Informasi dan Analisa: data dan analisa bertujuan untuk memperpuasi 

kinerja dan daya saing koperasi. Kunci manfaat penggunaan data dan informasi 

terletak pada bagaimana membuat data dan informasi tersedia dan akurat. 

Penilaian dikelompokkan dalam dua hal yaitu pengukuran dan analisis kinerja 

koperasi dan manajemen pengetahuan. 

5. Hasil Usaha (business result): kunci penilaian seberapa puas hasil usaha yang 

dicapai adalah evaluasi dari pelanggan (anggota) terhadap barang dan jasa, kinerja 

keuangan, pemasaran, struktur pengawasan, pengendalian, tanggung jawab sosial 

yang sudah dilaksanakan oleh koperasi dibandingkan dengan pesaingnya atau 

koperasi lain yang sejenis.(Trisnawati, 2011) 

2.3Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah terhadap suatu ataupun jasa, sebenarnya sesuatu yang 

sulit untuk didapat jika perusahaan jasa atau industri tersebut tidak benar-benar 

mengerti apa yang diharapkan oleh konsumen. Untuk produk atau layanan dengan 

kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang berbeda-beda bagi 

konsumen yang berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus selalu 

memperhatikan kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan kepada 
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konsumen. Kepuasan nasabah merupakan respon nasabah terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002). 

Important Performance Analysis (IPA)  

Important Performance Analysis (IPA) adalah suatu metode untuk 

menganalisis sejauh mana tingkat kepuasaan anggota terhadap kinerja aktual 

(Supranto, 2001). Analisis kesesuaian digunakan untuk mengetahui urutan 

prioritas atribut-atribut yang menjadi prioritas perpuasan berdasarkan persentase 

perbandingan antara nilai kinerja dengan tingkat kepentingan atribut dimensi 

kualitas, 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk menentukan tingkat 

kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan pendekatan yang 

mempertimbangkan tingkat kepentingan variabel-variabel yang diukur (Irawan, 

2003). Indeks kepuasan pelanggan (CSI) dapat dihitung dengan tahapan berikut : 

Perhitungan keseluruhan Customer Satisfaction Index (CSI) Dilihat pada nilai 

rata-rata pada kolom Kepentingan (I) dan kolom Kepuasan(P) yang sebelumnya 

dijumlahkan terlebih dahulu sesuai dengan atributnya sehingga diperoleh (Y). 

Pada kolom Skor (S) didapatkan dari kolom Kepentingan (I) dikalikan dengan 

kolom Kepuasan (P) peratribut dan hasilpenjumlahan dari per atribut didapatkan 

(T). 
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Penelitian Terdahulu 

Pratama, L.(2017) “Analisis Tingkat Kepuasan Anggota dan Strategi 

Pengembangan Koperasi (Studi Kasus Koperasi Kredit Sehati Jakarta) “ .Tujuan 

penelitian adalah (1) mengetahui tingkat kepentingan dan tingkat kinerja koperasi 

kredit (Kopdit) Sehati, (2) mengetahui kepuasan anggota Kopdit Sehati, (3) 

menyusun alternatif strategi pengembangan Kopdit Sehati. Metode yang 

digunakan dalam kajian ini adalah analisis deskriptif, Importance Performance 

Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI), Jumlah responden pada 

penelitian ini sebanyak 100 orang anggota koperasi. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa secara keseluruhan tingkat kinerja Kopdit Sehati (3,98) masih belum 

memenuhi tingkat kepentingan yang diharapkan oleh anggota (4,14). Berdasarkan 

matriks IPA didapatkan atribut prioritas untuk diperpuasi yaitu pelayanan Kopdit 

menggunakan media teknologi informasi, tersedianya brosur informasi, Kopdit 

memiliki manajer yang profesional, Inovasi produk yang ditawarkan, pendidikan 

untuk anggota dan menjalin komunikasi dengan anggota secara puas. Berdasarkan 

perhitungan CSI, tingkat pelayanan Kopdit Sehati 79,78%. Hal ini menunjukkan 

tingkat indeks kepuasan anggota Kopdit Sehati berada pada rentang 0,66- 0,80, 

yang berarti anggota merasa puas terhadap kinerja pelayanan Kopdit Sehati. 

Tofani, W.P.(2012). meneliti tentang “Analisis Kepuasan Anggota 

Koperasi Terhadap Pelayanan Koperasi Guru Dan Pegawai (Kogupe) Sekolah 

Menengah Atas Negeri (Sman) 46 Jakarta . Hasil penilitian menunjukkan bahwa 

Sebagian besar anggota menilai pelayanan Kogupe berada pada katagori penting 

dan puas. Akan tetapi, rata-rata nilai kesesuaian pelayanan Kogupe tersebut 

sebesar 92,06 persen. Hal ini berarti bahwa secara umum kinerja pelayanan 
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Kogupe belum dapat memenuhi semua keinginan anggotanya. Pada hasil 

Costumer Satisfaction Index (CSI) sebesar 74,98 persen atau dengan kata lain 

anggota sudah puas. Dari hasil Importance Performance Analysis (IPA) 

menunjukkan bahwa Kogupe harus memperhatikan pelayanan pada kuadran 

Prioritas Utama (A) sebanyak 4 atribut pelayanan dan juga memperhatikan 

kemampuan Kogupe untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan dari 

anggota (dimensi assurance).  

Bunga.(2018) “Analisis Tingkat Kepuasan Anggota Terhadap Pelayanan 

Pada Koperasi Gardu Tani Di Desa Ketapang, Kecamatan Susukan, Kabupaten 

Semarang” Jumlah responden ditentukan menggunakan rumus Slovin sebanyak 

77 orang. teknik analisis data menggunakan analisis IPA (Important Performance 

Analysis) dan CSI (Customer Satisfaction Index). Berdasarkan analisis IPA, 

atribut yang masih perlu ditingkatkan koperasi seperti kelengkapan fasilitas 

koperasi (Atribut Bukti Nyata), ketepatan waktu dalam mendapatkan uang hasil 

penjualan (Atribut Kehandalan), keterampilan atau pengetahuan pengurus (Atribut 

Jaminan), sanksi untuk anggota yang tidak mematuhi peraturan koperasi (Atribut 

Daya Ketanggapan) dan bantuan sosial seperti biaya rumah sakit bila ada anggota 

yang sakit (Dimensi Perhatian). Perhitungan CSI keseluruhan mencapai nilai 

77,40 % dalam rentang skala 61-80 % anggota merasa puas terhadap kinerja yang 

diberikan koperasi. 

Suwandi (2018)” Respon Anggota Terhadap Pelayanan  Koperasi Simpan 

Pinjam “Dalam keadaan demikian itulah, maka kajian ini bermaksud hendak 

mengetahui seberapa tinggi respon anggota koperasi terhadap layanan koperasi. 

Tingkat respon tersebut menjadi rujukan penting untuk mendalami daya tahan 
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KSP/USP dan arah perkuatannya. Hasil analisis data menunjukkan adanya 

keragaan (performance) respon anggota terhadap aktivitas pelayanan KSP/USP 

Koperasi, puas pada aktivitas penghimpunan dana, pengolahan dana maupun 

penyaluran dana. Respon anggota secara keseluruhan aktivitas KSP/USP adalah 

‘puas’, meskipun demikian masih terdapat (sedikit) persolan yang dihadapi oleh 

KSP/USP, yaitu ternyata masih ada tanggapan: Anggota ataupun non anggota 

yang belum percaya untuk menyimpan dananya di KSP/USP Koperasi, Anggota 

dan non anggota yang  masih menganggap proses pengelolaan dana dan 

pengawasan oleh KSP/USP belum memadai. Sarana dan prasarana yang dimiliki 

oleh KSP/USP dianggap belum memadai untuk memberikan kepercayaan anggota 

Anggota dan non anggota berpendapat menikmati adanya kenyamanan ketika 

bertransakasi di KSP/USP Koperasi, sekalipun  sarana dan prasarana belum 

memadai.   
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Kerangka Pemikiran  

KSP Surya Abadi Mandiri merupakan koperasi Simpan Pinjam di kawasan 

Kabupaten Deli Serdang yang bergerak dalam bidang simpan pinjam. Dan 

koperasi ini memiliki jumlah anggota yang begitu besar sehingga kuliatas 

pelayanan yang puas sangat dibutuhkan agar dapat mempertahankan kepuasaan 

dari para anggota. Maka pengukuran tingkat kepuasan para anggota sangat 

dibutuhkan dalam suatu koperasi. Hal ini dilakukan untuk mengetahui sejauh 

mana peran dan fungsi suatu koperasi berjalan dalam memberikan pelayanan yang 

terpuas kepada para anggotanya.  

Untuk mencapai optimalisasi kinerja pelayanan, hendaknya KSP Surya 

Abadi Mandiri mengutamakan pelayanan yang diberikan agar dapat memuaskan 

kebutuhan anggotanya. Semakin puas suatu pelayanan maka akan semakin 

meningkatnya kepuasan kepada anggota atas kinerja pelayanan KSP Surya Abadi 

Mandiri. Persepsi pelayanan yang puas dapat diukur menurut sudut pandang 

anggotanya lewat survei kepuasan anggota. Analisis kualitas pelayanan ini terdiri 

dari data karakteristik responden dan data penilaian responden atas kualitas 

pelayanan.  

Pengukuran kepuasan anggota KSP Surya Abadi Mandiri terhadap 

pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri dapat dilakukan dengan metode analisis 

CSI. Sedangkan untuk menganalisis kepuasannya digunakan metode IPA yang 

bermanfaat bagi koperasi untuk mengetahui atribut kualitas pelayanan apa saja 

yang perlu ditingkatkan dan mendorong upaya perpuasan kualitas pelayanan yang 

dapat dilakukan oleh pihak manajemen KSP Surya Abadi Mandiri dalam rangka 

meningkatkan kepuasan anggotanya.  
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Maka dari hasil metode yang digunakan dapat mengetahui sejuah mana 

tingkat kepuasan pelayanan yang diberikan koperasi terhadap para anggota. Dan 

hari hasil survey yang telah dilakukan maka dapat ditentukanlah rekomendasi 

pelayanan yang harus di tingkatkan dan dipertahankan oleh koperasi agar bisa 

memberikan pelayanan terpuas kepada para anggota . 

Bagan dari kerangka pemikiran penelitian tersebut dapat dilihat pada Gambar 1. 
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Gambar 1. Skema Kerangka Pemikiran 

KSP SURYA ABADI MANDIRI 

MEDAN KRIO KEC.SUNGGAL 

KAB DELI SERDANG 

Jumlah Anggota  Besar 

Kualitas Layanan Yang Diberikan 

KSP Surya Abadi Mandiri  

Analisis Kualitas Pelayanan  

Metode Analisis  

IPA (Importance Performance 

Analysis) 

CSI (Customer Satisfaction 

Index)  

Kepuasan / Ketidakpuasan 

Rekomendasi Pelayanan Untuk 

Koperasi Simpan Pinjam 
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METODE PENELITIAN 

Metode Penelitian  

Metode penelitian yang digunakan adalah metode studi kasus (case study) 

yaitu penelitian yang dilakukan didasarkan atas kejadian atau fenomena  yang 

terjadi pada  Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri di Kecamatan 

Sunggal Kabupaten Deli Serdang. Tujuan dari studi kasus adalah untuk 

memberikan gambaran secara detail tentang latar belakang, sifat-sifat khas dari 

kasus atau status individu, yang kemudian sifat-sifat khas akan dijadikan suatu hal 

yang bersifat umum. 

Metode Penentuan Lokasi 

Pelaksanaan penelitian ini berlokasi di Koperasi Simpan Pinjam Surya 

Abadi Mandiri di Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang. Pemilihan lokasi 

penelitian ini dilakukan secara purposive (sengaja) berdasarkan pertimbangan 

bahwa Koperasi Surya Abadi Mandiri adalah salah satu koperasi yang mampu 

berkembang dan maju di Sumatera Utara .  

Metode Penarikan Sampel 

Penelitian dilakukan di Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri. 

Pengambilan sampel menggunakan teknik probability sampling atau penarikan 

sample secara acak. Mengingat populasi koperasi sebanyak 1.680 anggota 

koperasi dapat ditentukan secara tepat, maka untuk menentukan ukuran sampel 

dari suatu populasi digunakan rumus Slovin sebagai berikut n = N / ( 1 + N e² )  

(Umar, 2007) . 
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Dimana : 

 

n = Ukuran sampel 

N = Ukuran populasi 

e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel 

yang masih dapat ditolelir atau diinginkan sebesar 10% atau 0,1. 

n = N / ( 1 + N e² )   

n= 1680/ (1+(1680 x 0,12)) 

n= 1680 /(1 + (1680 x 0,01)) 

n=1680 / (1+ 16,8) 

n=1680/17,8 

n=94,382 

 Untuk menentukan sampel terhadap kepuasan anggota melalui rumus Slovin, n = 

N / ( 1 + N e² )  dari populasi 1.680 anggota koperasi dan tingkat kesalahan sebesar 

10%, maka dari hasil tersebut dapat diperoleh 94 sampel anggota koperasi aktif 

yang sedang melakukan pinjaman. 

Variabel 

Menurut Sugiyono (2010), variabel penelitian pada dasarnya adalah segala 

sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 

kesimpulannya. Secara teoritis variabel dapat didefenisikan sebagai atributm 

seseorang atau obyek yang mempunyai “variasi” antara satu orang dengan yang 

lain atau satu obyek dengan obyek yang lain. 

Variabel penelitian kemudian dijabarkan menjadi aspek-aspek atau bagian-

bagian dari variabel, tergantung dari bagian yang dikelompokkan yang ada di 
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dalamnya atau aspek yang mana yang dapat dikajian dalam teori yang telah 

dirumuskan oleh peneliti (Riduwan, 2009). 

Terdapat lima variabel atau dimensi karakteristik yang digunakan oleh 

para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi 

karakteristik kualitas pelayanan tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Tangibles (Bukti Fisik) 

Yaitu meliputi penampilan fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

2. Reliability (Kehandalan) 

Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera,akurat, 

dan memuaskan. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Yaitu keinginan para staf untuk membentuk para pelanggan dan memberikan 

pelayanan dengan tanggap. 

4. Assurance (Jaminan) 

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang 

dimiliki para staf bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 

5. Empahty (Kepedulian) 

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang puas, 

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan. 

Metode Pengumpulan data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan sekunder 

puas yang bersifat kuantitatif maupun kualitatif. Data primer merupakan data 

deskriptif yang diperoleh dari hasil survei pengamatan langsung di lapangan 

dengan pihak anggota koperasi sebagai responden dalam penelitian ini dengan 
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cara wawancara terbuka, in-depth interview dan pengisian kuesioner. Syarat 

responden yang dapat diwawancarai yaitu merupakan anggota aktif dari koperasi. 

Survei dilakukan dengan mengambil contoh dari sebagian unit observasi 

(sampling). Data Sekunder diperoleh dari instansi terkait yaitu Koperasi Simpan 

Pinjam  Surya Abadi Mandiri dan dinas koperasi ,petugas koperasi serta instansi 

lainnya puas data ataupun dokumen yang sesui dengan pembahasan penelitian ini. 

Sumber lain juga dapat diperoleh dari berbagai jurnal , makalah , studi literatur, 

penelitian terdahulu, dan pengunduhan dari internet yang berkaitan dengan 

penelitian.  

Metode Analisis Data 

Permasalahan penelitian dianalisis secara deskiptif untuk menjelaskan 

tingkat kepuasaan anggota terhadap pelayanan yang diberikan oleh KSP Surya 

Abadi Mandiri. Pengolahan data dilakukan dengan komputer menggunakan 

Microsoft Exel. Data yang diperoleh dari jawaban responden kemudian diolah 

dengan menggunakan metode kuantitatif dan kualitatif, sehingga dapat diketahui 

tingkat kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan yang diberikan KSP Surya 

Abadi Mandiri. 

A. Metode Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) yang pertama kali diperkenalkan 

oleh Martilla dan James pada tahun 1977 dengan tujuan untuk mengukur 

hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas 

produk/jasa yang dikenal pula sebagai quadrant analysis (Setiawan, 2005). 

IPA adalah alat analisis yang menggambarkan antara kinerja dengan harapan 

konsumen. Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu tingkat kinerja 
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pengurus koperasi yang dapat memberikan kepuasan kepada para anggota 

koperasi (dinotasikan X) dan tingkat harapan anggota koperasi (dinotasikan Y). 

Adapun rumus yang digunakan menurut Martilla dan James dalam Supranto 

(2011) adalah sebagai berikut: 

Tk =
𝑋𝑖

𝑌𝑖
 X 100% 

keterangan: 

Tk = Tingkat kesesuaian antara kinerja dan harapan 

X = Jumlah skor penilaian tingkat kinerja 

Y = Jumlah skor penilaian kepentingan konsumen 

1. Tingkat kesesuaian nasabah > 100%, berarti kualitas layanan 

yang diberikan telah melebihi apa yang dianggap penting oleh 

pelanggan  Pelayanan sangat memuaskan 

2. Tingkat kesesuaian nasabah = 100%, berarti kualitas layanan 

yang diberikan memenuhi apa yang dianggap penting oleh 

pelanggan  Pelayanan telah memuaskan 

3. Tingkat kesesuaian < 100% berarti kualitas layanan yang 

diberikan kurang/tidak memenuhi apa yang dianggap penting 

oleh pelanggan  Pelayanan belum memuaskan.(Noor,2014)  

Dalam tingkat kesesuaian < 100% dapat dijelaskan lagi sebagai berikut : 

0 – 32 %  Nasabah Sangat Tidak Puas 

33 – 65%  Nasabah Tidak Puas 

66 – 99%  Nasabah Kurang Puas 
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Pada analisis Importance Performance Analysis dilakukan pemetaan 

menjadi 4 kuadran untuk seluruh variabel yang mempengaruhi kualitas pelayanan, 

(Supranto, 2011) sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan 

atau kinerja, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. 

Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempegaruhi 

kepuasan pelayanan dengan: 

 

    X =
 Σ𝑋𝑖

𝑛
                                                          X =

Σ𝑌𝑖

𝑛
 

keterangan: 

X = Skor rata-rata tingkat kinerja 

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

n = Jumlah responden 

 

Untuk menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja atribut mutu 

pelayanan Koperasi Simpan Pinjam menggunakan IPA dan CSI, analisis IPA 

mengacu pada Supranto (2011). 

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert dari skala 1 hingga 5. Hasil 

peng-olahan data dipresentasikan ke dalam diagram kartesius yang terdiri dari 

empat kuadran I, II, III, IV.  

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian 

yang dibatasi dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik ( X , Y

) 
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dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja pelayanan semua 

faktor atau atribut dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan 

seluruh faktor atau atribut yang mempengaruhi pelayanan. Dengan menggunakan 

rumus sebagai berikut: 

X =
Σ X 𝑖

𝐾
                                               Y =

Σ Y 𝑖

𝐾
 

keterangan: 

X = Rata-rata dari rata-rata tingkat kinerja 

Y  = Rata-rata dari rata-rata tingkat kepentingan 

K = Jumlah atribut yang mempengaruhi pelayanan 

Pembagian Importance Performance Analysis dapat dilihat pada gambar 

berikut. 

Hasil perhitungan digambarkan dalam diagram kartesius yang masing-

masing atribut diposisikan berdasarkan bobot rataan, dimana bobot rataan 

penilaian kinerja (X), menunjukkan posisi suatu atribut pada sumbu (X), 

sedangkan posisi atribut pada sumbu (Y) ditunjukkan oleh bobot rataan tingkat 

kepentingan responden (Y). 

Tabel 1.Skor Penilaian Tingkat Kepentingan Dan Tingkat Kinerja(Supranto,2011) 

Bobot Kepentingan (Y) Kinerja(X) 

1 Tidak Penting Tidak Puas 

2 Kurang Penting Kurang Puas 

3 Cukup Penting Cukup Puas 

4 Penting Puas 

5 Sangat Penting Sangat Puas 
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Hubungan antara tingkat kepentingan dengan kinerja yang dirasakan oleh 

pelanggan diilustrasikan dalam diagram Importance Perfor-mance Analysis (IPA) 

seperti pada Gambar 2.  

 

Gambar 2. Diagram Kartesius Metode IPA (Supranto, 2011) 

keterangan: 

1. Kuadran A (prioritas utama) menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap 

sangat penting, namun manejemen belum melaksanakannya sesuai keinginan 

pelanggan. Sehingga mengecewakan atau tidak puas. 

2. Kuadran B (pertahankan prestasi) menunjukkan unsur jasa pokok yang telah 

berhasil dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib dipertahankannya. Dianggap 

sangat penting dan sangat memuaskan. 

3. Kuadran C (prioritas rendah) menunjukkan beberapa faktor yang kurang 

penting pengaruhnya bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa 

saja. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 



27 
 

 

4. Kuadran D (berlebihan) menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan 

kurang penting, akan tetapi pelaksanaanya berlebihan. Dianggap kurang penting 

tetapi sangat memuaskan. 

B. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Menurut Ihsani dalam Sisilia Bay (2009) terdapat empat langkah dalam 

perhitungan Costumer Satisfaction index (CSI), yaitu: 

1.  Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction  

Score (MSS). Nilai ini bersala dari rata – rata tingkat kepentingan 

dan kinerja tiap anggota : 

  𝑀𝐼𝑆 =      ∑ 𝑦𝑖

𝑛

𝑖=1

𝑛

                  𝑑𝑎𝑛  𝑀𝑆𝑆    ∑ 𝑥𝑖

𝑛

𝑖=1

𝑛

            

Keterangan:   n = jumlah responden 

Yi = Nilai kepentingan atribut ke – i 

Xi = Nilai kinerja atribut ke – i 

2. Membuat Weight Factors (WF) 

Bobot ini merupakan persentase nilai MIS per atribut terhadap total MIS seluruh 

atribut.     
𝑀𝑆𝐼

∑ 𝑀𝐼𝑆
𝑝
𝑝=1

𝑥100% 

Keterangan:  p = jumlah atribut kepentingan 

I = Atribut ke – i 

3. Membuat Weight Score (WS) 

Bobot ini merupakan perkalian antara Weight Factor (WF) dengan rata – rata 

tingkat kepuasan (Mean Satisfaction Score = MSS) 

WS =WF × MSS 

Dimana : i = Atribut aspek kemampuan kelompok ke – i 
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4. Menentukan Costumer Satisfaction Index 

Customer Satisfaction Index (CSI) fungsi dari weighted avarage (WA) dibagi 

highest scale (HS/skala maksimum yang dipakai dalam riset ini skala 5 

dikalikan 100%). 

𝐶𝑆𝐼 =
𝑊𝑆ᵢ

5
𝑥100% 

keterangan: 

CSI = customer satisfaction index 

WA = weighted avarage 

5 = highest scale 

Skala kepuasan pelanggan/anggota yang umum dipakai dalam interpretasi 

index adalah skala nol sampai satu. Seperti dijabarkan dalam Tabel 2. Tingkat 

kepuasan responden secara keseluruhan dapat dilihat dari kriteria tingkat kepuasan 

anggota dengan kriteria seperti pada Tabel 2 dibawah ini. 

Tabel 2. Nilai dan Kriteria CSI 

Nilai CSI Kriteria CSI 

0,81-100,00 Sangat Puas 

0,66-0,80 Puas 

0,51-0,65 Cukup Puas 

0,35-0,50 Kurang Puas 

0,00-0,34 Tidak Puas 

Sumber: Bay, S (2009) 

 

Untuk menyelesaikan rumusan masalah yang kedua agar dapat 

menentukan kebijakan yang harus diterapkan guna mempertahankan serta 
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meningkatkan kualitas pelayanan terhadap anggota itu dengan analisis deskripsi 

variabel. 

 Analisis Deskripsi Variabel 

 analisis deskripsi variabel dimana anaslisis ini bergunaa di dalam 

penelitian yang dilakukan untuk menggambarkan dan menguraikan objek setiap 

masing-masing variabel dengan sejelas mungkin. Sehingga dapat menentukan 

yang mana saja yang perlu di tingkatkan. 
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Definisi dan Batasan Operasional 

1. Koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang atau badan hukum 

dengan melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip koperasi sekaligus 

sebagai gerakan ekonomi rakyat yang berdasarkan atas asas kekeluargaan. 

2. Koperasi simpan pinjam adalah sebuah lembaga keuangan. Koperasi ini 

merupakan salah satu jenis koperasi yang bergerak dalam bidang jasa 

keuangan. 

3. Pelayanan adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap 

warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan public. Dari pelayanan yang 

puas maka akan didapat kepuasaan oleh para anggota. 

4. Pengukuran kepuasaan pelayanan terhadap para anggota koperasi 

menggunakan dua alat ukur seperti metode IPA dan CSI sebagai metode untuk 

menentukan  tingkat kepuasaan secara menyeluruh. 

5. Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengukur tingkat 

kepuasan seseorang atas kinerja pihak lain. Kepuasan seseorang tersebut diukur 

dengan cara membandingkan tingkat harapannya dengan kinerja yang 

dilakukan pihak lain. Seringkali IPA digunakan oleh perusahaan untuk 

mengukut kepuasan konsumennya. 

6. Customer satisfaction Index(CSI) merupakan indeks untuk menentukan tingkat 

kepuasaan pelanggan secara menyeluruh dengan pendekatan yang 

mempertimbangkan tingkat dari atribut-atribut produk atau jasa yang diukur. 
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7. Hasil yang sudah didapat dari dua metode di atas maka dapat ditentukanlah 

tingkat kepuasaan anggota. 

8. Kepuasan anggota adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan 

antara apa yang dia terima dan harapannya. 

9. Tempat penelitian adalah di Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri 

Medan Krio Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang. 
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DESKRIPSI UMUM DAERAH PENELITIAN 

 Letak dan Luas Daerah 

Desa Sei Mencirim, Kecamatan Sunggal terletak 43 Km dari Ibukota 

Kabupaten Deli Serdang dan Km dari Medan Ibukota Provinsi Sumatera Utara. 

Desa Sei Mencirim terletak 20-22 mdpl, dengan suhu udara rata-rata 27-32˚C, 

dengan kelembapan 65-85%. Desa Sei Mencirim mempunyai batas-batas wilayah 

sebagai berikut: 

a. Sebelah Utara berbatasan dengan Sei Semayang dan Medan Krio. 

b. Sebelah Selatan berbatasan dengan Telaga Sari, Pancur Batu dan 

Suka Maju. 

c. Sebelah Timur berbatasan dengan Medan Krio/Suka Maju. 

d. Sebelah Barat berbatasan dengan Binjai Timur dan Kutalimbaru 

Luas Wilayah Desa Sei Mencirim secara keseluruhan adalah 1083,53 ha 

(9,78 km²). tanaman yang banyak dibudidayakan adalah tanaman padi, jagung, 

semangka, jambu biji merah dan jambu biji putih. Penggunan lahan di desa sei 

mencirim dapat dilihat pada tabel 3. 

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui bahwa pengunaan tanah yang paling 

luas adalah untuk pemukiman, yaitu 288,5 Ha atau 26,63% dari luas desa secara 

keseluruhan. Sedangkan penggunaan lahan terkecil adalah lapangan olahraga 

dengan luas 1 Ha atau 0,09%. 
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Tabel 3. Pengguanaan Lahan di Desa Sei Mencirim 

No Jenis lahan Luas (Ha) Persentase 

1 Perladangan   209,334 19,32 

2 Pemukiman  288,5 26,63 

3 Kuburan  2,270 0,21 

4 Sawah irigasi  178 16,43 

5 Sawah tadah hujan 262 24,18 

6 Perkebunan Negara 125 11,54 

7 Lapangan olahraga  1 0,09 

8 Rumah ibadah  

Lainnya  

1,5 0,14 

9 15,926 1,47 

                Jumlah 1083,53 100,00 

Sumber: Kantor kepala desa sei mencirim tahun 2019 

Sarana dan Prasarana 

 Sarana dan prasana merupakan fasilitas yang disediakan oleh pemerintah 

untuk kepentingan masyarakat. Hal tersebut untuk mendukung setiap kegitaan 

masyarakat serta meningkatkan kesejahtraan masyarakat dalam hal fasilitas umum. Di 

desa mencirim ada beberapa sarana dan prasarana yang disediakan pemerintahan 

setempat. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 4. Sarana dan Prasarana 

No Sarana dan prasarana  Jumlah  

1 Kantor  7 

2 TK 12 

3 SD/MI 8 

4 SLTP 2 

5 SLTA 1 

6 Masjid 15 

7 Musholla 6 

8 Gereja  3 

9 Puskemas  1 

10 Posyandu  11 

Sumber : Kantor Kepala Desa Sei Mencirim 2019 

Karakterisitik Anggota 

Berdasarkan dari hasil kuesioner dapat diketahui karakteristik responden 

yang menjadi anggota KSP Surya Abadi Mandiri sebagai berikut: 
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Jenis Kelamin 

Karakteristik anggota KSP Surya Abadi Mandiri berdasarkan jenis kelamin 

menunjukkan bahwa sebagian besar anggota adalah wanita, yang terlihat pada 

Gambar di bawah ini. 

 

Gambar 3. Penyebaran responden berdasarkan jenis kelamin 

 

Pada Gambar 3. dapat dilihat bahwa dari 94 orang anggota yang menjadi 

responden, sebanyak 38% atau (36 orang) responden diantaranya berjenis kelamin 

pria dan sebanyak 62 % atau (58 orang) responden lainnya berjenis kelamin 

wanita. Selisih keduanya besar, namun banyaknya jumlah responden. 

Usia 

Menurut Sumarwan (2003), usia seseorang terbagi menjadi tiga kelompok 

yakni  usia pertama (25 siklus hidup dewasa lanjut, kelompok usia kedua (36 

batas siklus hidup separuh baya. Kedua kelompok tersebut memiliki produktifitas 

tinggi. Sedangkan kelompok usia ketiga (51tahun) merupakan katagori tua serta 

memiliki tingkat produktifitas rendah. Karakteristik anggota berdasarkan usia 

menunjukkan bahwa sebagian besar anggota. 

Laki-Laki 
38%

perempuan
62%
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Gambar 4. Karakteristik Anggota Berdasarkan  Usia 

Pada Gambar 4. dapat dilihat bahwa dari 94 orang anggota yang menjadi 

responden, sebanyak 54 % (51 orang) responden diantaranya berusia dari 36 tahun 

hingga 50 tahun. Kemudian, sebanyak 24% (22 orang) responden lainnya berusia 

dari 51 tahun hingga 65 tahun. Sisanya, sebanyak 22% (21 orang) responden 

lainnya berusia dari 25 tahun hingga 35 tahun. Dominasi usia responden yang 

berkisar 36 tahun hingga 50 tahun.  

Status Pernikahan 

Karakteristik anggota KSP Surya Abadi Mandiri berdasarkan status 

pernikahan menunjukkan bahwa sebagian besar anggota sudah menikah, dapat 

dilihat pada Gambar 5 

 

Gambar 5. Karakteristik Anggota Bedsarkan Status Pernikahan 

25th-35th
22%

36th-50th
54%

51th-65th
24%

98%

2%

status pernikahan

sudah menikah

belum menikah
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Pada Gambar 5. dapat dilihat bahwa dari 94 anggota yang menjadi 

responden, sebanyak 2% 1 responden diantaranya belum menikah. Sedangkan 

sebanyak 98% (93 orang) responden lainnya sudah menikah. Dominasi responden 

yang sudah menikah karena pada umumnya mereka yang sudah menikah memiliki 

pola pikir yang lebih dewasa dibandingkan dengan responden yang belum 

menikah lebih banyak hal dan urusan yang harus dipertimbangkan dan 

direncanakan. 

Pendidikan Terakhir 

Karakteristik anggota KSP Surya Abadi Mandiri berdasarkan pendidikan 

terakhir menunjukkan bahwa sebagian besar anggota memiliki pendidikan 

terakhir yakni Sarjana (S1), yang terlihat pada Gambar 6 . 

 

Gambar 6 . Karakteristik Anggota Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pada Gambar 6. dapat dilihat bahwa dari 94 orang anggota yang menjadi 

responden, sebanyak 13% (12 orang) responden diantaranya dengan pendidikan 

terakhir SD. responden dengan pendidikan terakhir SMP itu sebanyak 16% (15 

orang ). Sebanyak 37% (35 orang) responden lainnya dengan pendidikan terakhir 

SMA. Sebanyak 4% (4orang) responden lainnya. dengan pendidikan terakhir 

Diploma. Kemudian, sebanyak 26% (25 orang) responden lainnya dengan 

pendidikan terakhir Sarjana (S1). Adapun sisanya, sebanyak 3% (3 orang) 

SD
13%

SMP
16%

SMA
38%

DIPLOMA
4%

S1
26%

S2
3%
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responden lainnya dengan pendidikan terakhir Pascasarjana (S2). Dominasi 

responden dengan pendidikan terakhir yakni SMA menunjukkan bahwa mereka 

memiliki pemikiran yang dewasa. Hal tersebut dapat berdampak pada 

pengetahuan mereka terhadap kualitas pelayanan yang diberikan KSP Surya 

Abadi Mandiri. 

Rata-rata Pendapatan 

Karakteristik anggota KSP Surya Abadi Mandiri berdasarkan rata-rata 

pendapatan menunjukkan bahwa sebagian besar anggota memiliki pendapatan 

rata-rata lebih dari Rp. 1.000.000 per bulan, yang terlihat pada Gambar 7. 

 
Gambar 7 : Penyebaran Responden Terhadap Rata Rata Pendapatan 

Pada Gambar 7 dapat dilihat bahwa dari 94 orang anggota yang menjadi 

responden, ada juga responden yang memiliki pendapatan rata-rata di bawah Rp. 

1.000.000 per bulan itu sebanyak 11% (10 orang). Adapun sebanyak 39% (37 orang) 

responden memiliki rata-rata Rp.1.000.000 - Rp.2.500.000/bulan. Sebanyak maka 

dapat dilihat pada pendadapatan responden ini yang paling mendominasi dari yang 

lainnya. Dan 32% (30 orang) responden memiliki rata-rata pendapatan mulai dari Rp. 

2.500.000-Rp.4.000.000/bulan. Adapun sisanya, sebanyak 18% (17 orang) responden 

memilki rata-rata 4.000.000/bulan. menunjuk ekonomi yang mapan. Oleh karenanya, 

<Rp.1jt
11%

Rp.1jt-Rp.2,5jt
39%Rp.2,5jt-Rp.4jt

32%

>Rp.4Jt
18%

Rata-Rata Pendapatan
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kebanyakan anggota yang meminjam dan meyimpan di KSP Surya Abadi Mandiri 

menginginkan pealayanan yang maksimal. 
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 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tingkat Kepentingan Kualitas Pelayanan dan Tingkat Kepuasan Anggota 

Setiap anggota KSP Surya Abadi Mandiri yang ingin melakukan 

peminjaman memiliki harapan terhadap kualitas pelayanan koperasi dalam rangka 

memenuhi kebutuhan mereka. Harapan anggota dapat dilihat dari seberapa 

penting mereka menilai atribut pelayanan yang diberikan koperasi tersebut. 

Tingkat pengharapan hendaknya diiringi dengan tindakan/kinerja yang dihasilkan 

oleh KSP Surya Abadi Mandiri. Terpenuhinya harapan dari anggota akan 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan anggota terhadap kualitas kinerja dari 

pihak koperasi. Penilaian tingkat kepentingan dan tingkat kinerja terhadap 16 

atribut pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri dianalisis dengan menggunakan 

metode kisaran skala. Adapun kisaran skala yang dinilai yakni mulai dari skala 

sangat tidak penting atau sangat tidak puas hingga skala sangat penting atau 

sangat puas. 

1. Deskripsi Tangible (Bukti Fisik) 

Dalam mendeskripsikan dimensi tangible (bukti fisik) maka dapat dilihat 

pada hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pertanyaan yang 

digunakan untuk mengukur kepuasan anggota koprasi simpan pinjam Surya Abadi 

Mandiri dengan bukti secara fisik yaitu sebagai berikut: 

a. Tanggapan responden mengenai penampilan (kerapian) pengurus dan karyawan 

koperasi. 

Tanggapan responden mengenai penampilan (kerapian) pengurus dan 

karyawan koperasiakan dijelaskan dalam gambar berikut ini:  
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Gambar 8. Penampilan (Kerapian) Pengurus dan Karyawan Koperasi 

Sumber : Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 8 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan,sebanyak 

78% responden yang menyatakan sangat puas terhadap penampilan (kerapian) 

karyawan koperasi. Sedangkan pada harapan layanan, sebanyak 54% responden 

yang menyatakan bahwa penampilam (kerapian) angota koperasi  penting. 

b. Tanggapan responden mengenai kebersihan serta kenyamanan ruang koperasi. 

Tanggapan responden tentang kebersihan serta kenyamanan ruang 

koperasi akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 9. Kebersihan Serta Kenyamanan Ruang Koperasi  

Sumber: Data diolah tahun 2019 
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Berdasarkan Gambar 9 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, sebanyak 

93% responden yang menyatakan sangat puas dalam penilaian kebersihan serta 

kenyamanan ruang koperasi. Sedangkan pada kepentingan layanan, sebanyak 87% 

responden yang menyatakan bahwa kebersihan serta kenyamanan ruang koperasi 

sangat penting. 

2. Deskripsi Reliability (Kehandalan) 

Dalam mendeskripsikan dimensi reliability (kehandalan), pertanyaannya 

berhubungan dengan kemampuan memberikan pelayanan sesuai dengan janji serta 

akurat dan memuaskan. Pertanyaan yang termasuk dalam dimensi reliability 

adalah sebagai berikut : 

a. Tanggapan responden mengenai ketepatan waktu mendapatkan dana pinjaman. 

Tanggapan responden mengenai ketepatan waktu mendapatkan dana 

pinjaman akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 10. Ketepatan Waktu Dalam Mendapatkan Dana Pinjaman 

  
 

Sumber: Data diolah tahun 2019 
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Berdasarkan Gambar 10 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 54% responden yang menilai puas terhadap ketepatan waktu dalam 

mendapatkan Pdana pinjaman. Sedangkan pada kepentingan layanan, sebanyak 

84% responden yang menyatakan bahwa ketepatan waktu dalam mendapatkan 

dana pinjman sangat penting.  

b. Tanggapan responden mengenai ketepatan waktu pelaksanaan Rapat Anggota 

Tahunan (RAT). 

Tanggapan responden mengenai ketepatan waktu Dalam Pelaksanaan 

Rapat Anggota Tahunan (RAT) akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 11. Ketepatan Waktu Dalam Melaksanakan Rapat Anggota 

Tahunan(RAT) 

  
Sumber : Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 11 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 100% responden menilai sangat puas terhadap pelaksanaan rapat 

anggota tahunan (RAT) tepat pada waktumya. Sedangkan pada kepentingan 

layanan, sebanyak 79% responden yang menyatakan bahwa pelaksanaan rapat 

anggota tahunan (RAT) tepat pada waktunya sangat penting. 

c. Tanggapan responden mengenai pemenuhan jumlah pinjman anggota. 
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Tanggapan responden mengenai pemenuhan jumlah pinjaman anggota 

akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 12. Menegenai pemunuhan Jumlah Pinjaman Anggota 

 
Sumber : Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 12 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 99% responden yang menilai puas dalam atribut pemenuhan jumlah 

pinjman. Sedangkan pada kepentingan layanan, sebanyak 79% responden yang 

menyatakan bahwa pemenuhan jumlah pinjman anggota sangat penting. 

d. Tanggapan responden terhadap lokasi koperasi koperasi strategis untuk 

ditempuh. 

Tanggapan responden terhadap lokasi koperasi strategis untuk ditempuh 

akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 13. Lokasi Koperasi Strategis Untuk Ditempuh 
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Sumber: Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 13 dilihat bahwa pada kinerja layanan, sebanyak 

100% responden yang menilai sangat puas terhadap lokasi koperasi strategis 

untuk ditempuh. Sedangkan pada kepentinganm layanan,sebanyak 59% responden 

yang menyatakan bahwa lokasi koperasi strategis untuk ditempuh penting. 

e. Tanggapan responden terhadap kemudahan persyaratan memperoleh pinjaman. 

Tanggapan responden terhadap kemudahan persyaratan memperoleh 

pinjaman akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 14. Kemudahan Persyaratan Memperoleh Pinjaman 

  
Sumber : Data diolah tahun 2019 
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Berdasarkan Gambar 14 di atas dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 60% responden yang menilai sangat puas terhadap kemudahan 

persyaratan memperoleh pinjaman. Sedangkan pada kepentingan layanan, 

sebanyak 72% responden yang menyatakan bahwa kemudahan persyaratan 

memperoleh pinjaman sangat penting. 

3. Deskripsi Assurance (Jaminan) 

Pada dimensi assurance (jaminan), pertanyaannya berhubungan dengan 

pengetahuan, ketrampilan dan kemampuan pengurus koperasi dalam memberikan 

pelayanan kepada anggota koperasi ,dan tidak ada keraguan, serta memiliki sifat 

dapat dipercaya. Pertanyaan yang tergolong dalam dimensi Assurance adalah 

sebagai berikut: 

a. Tanggapan responden terhadap kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan . 

Tanggapan responden terhadap kejujuran pengurus dalam hal audit 

keuangan akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 15. Kejujuran Pengurus Dalam Hal Audit Keuangan 

 
Sumber : Data diolah tahun 2019  
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Berdasarkan Gambar 15 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 69% responden yang menilai sangat puas terhadap kejujuran anggota 

dalam hal audit keuangan. Sedangkan pada kepentingan layanan, sebanyak 100% 

responden yang menyatakan bahwa kejujuran anggota dalam hal audit keuangan 

sangat penting. 

b. Tanggapan responden terhadap  transparansi laporan sisa hasil usaha. 

Tanggapan responden terhadap transparansi laporan sisa hasil usaha akan 

dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 16. Transparansi Laporan Sisa Hasil Usaha 

  
Sumber: Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 16 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 97% responden yang menilai sangat puas terhadap transparansi laporan 

sisa hasil usaha. Sedangkan pada kepentingan layanan, sebanyak 93% responden 

yang menyatakan bahwa transparansi laporan sisa hasil usaha sangat penting. 

c. Tanggapan responden terhadap pembagian sisa hasil usaha (SHU) untuk 

anggota. 
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Tanggapan responden terhadap pembagian sisa hasil usaha (SHU) untuk 

anggota akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 17. Pembagian Sisa Hasil Usaha (SHU) Untuk Anggota 

 
Sumber: Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 17 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 73% responden menilai sangat puas terhadap pembagian sisa hasil usaha 

untuk anggota. Sedangkan pada kepentingan layanan, sebanyak 80% responden 

yang menyatakan bahwa pembagian sisa hasil usaha untuk anggota sangat 

penting. 

d. Tanggapan responden terhadap  keramahan pengurus dan karyawan melayani 

anggota. 

Tanggapan responden terhadap keramahan pengurus dan karyawan 

melayani anggota akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 18. Keramahan Pengurus dan Karyawan Melayani Anggota 
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Sumber: Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 18 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 95% responden atau sebanyak 89 responden yang menilai sangat puas 

terhadap keramahan pengurus dan karyawan dalam melayani anggota. Sedangkan 

pada kepentingan layanan, sebanyak 80% responden atau 87 responden yang 

menyatakan bahwa keramahan pengurus dan karyawan dalam melayani anggota 

sangat penting. 

e. Tanggapan responden terhadap keterampilan dan pengetahuan karyawan 

koperasi. 

Tanggapan responden terhadap keterampilan dan pengetahuan karyawan 

akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 19. Keterampilan dan Pengetahuan Karyawan 
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Sumber : Data diolah tahun 2019  

Berdasarkan Gambar 19 diatas dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 53% responden yang menilai biasa saja terhadap keterampilan dan 

pengetahuan karyawan koperasi. Sedangkan pada kepentingan layanan, sebanyak 

80% responden yang menyatakan bahwa keterampilan dan pengetahuan karyawan 

koperasi sangat penting. 

3. Deskripsi Responsiveness (Daya Tanggap) 

Dalam mendeskripsikan dimensi responsveness (daya tanggap) maka 

dapat dilihat pada hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pertanyaan 

yang digunakan untuk mengukur kecepatan dan ketepatan karyawan dalam 

menanggapi keluhan anngota. Pertanyaan yang tergolong dalam dimensi 

Responsiveness adalah sebagai berikut: 

a. Tanggapan responden terhadap  kecepatan menanngapi keluhan anngota. 

Tanggapan responden terhaadap kecepatan karyawan menanggapi keluhan 

anggota akan dijelaskan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 20. Kecepatan Karyawan Menanggapi Keluhan Anggota 
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Sumber : Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 20 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 56% responden atau sebanyak 53 orang yang menyatakan biasa saja 

terhadap kecepatan karyawan menanggapi keluhan anggota. Sedangkan pada 

kepentingan layanan, sebanyak 92% responden atau sebanyak 86 orang yang 

menyatakan bahwa kecepatan karyawan menanggapi keluhan anggota sangat 

penting. 

b. Tanggapan responden terhadap  ketepatan menanngapi keluhan anngota. 

Tanggapan responden terhaadap ketepatan karyawan menanggapi keluhan 

anggota akan dijelaskan dalam tabel berikut ini: 

Gambar 21. Ketepatan Karyawan Menanggapi Keluhan Anggota 
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Sumber : Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 21 dapat dilihat bahwa pada kinerja layanan, 

sebanyak 56% responden yang menyatakan biasa saja terhadap kecepatan 

karyawan menanggapi keluhan anggota. Sedangkan pada kepentingan layanan, 

sebanyak 92% responden yang menyatakan bahwa kecepatan karyawan 

menanggapi keluhan anggota sangat penting. 

5. Deskripsi Empaty (Kepedulian) 

Dalam mendeskripsikan dimensi empaty (kepedulian) maka dapat dilihat 

pada hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pertanyaan yang 

digunakan untuk mengukur kepuasan yang berhubungan dengan kemudahan 

dalam berinteraksi, komunikasi yang baik, memberikan perhatian secara pribadi 

serta memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pertanyaan yang tergolong 

dalam dimensi Empaty adalah sebagai berikut : 

a. Tanggapan responden terhadap  pemberian bingkisan hari raya. 

Tanggapan responden terhaadap pemberian bingkisan hari raya akan 

dijelaskan dalam gambar berikut ini: 
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Gambar 22. Bingkisan Hari Raya  

 

Sumber : Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 22 dapat dilihat bahwa pada kepentingan layanan, 

sebanyak 76% responden yang menyatakan sangat penting pemberian bingkisan 

hari raya. Sedangkan pada kinerja layanan, sebanyak 100% responden yang 

menyatakan bahwa pemberian bingkisan hari raya sangat puas. 

 

b. Tanggapan responden terhadap  besar bunga pinjaman. 

Tanggapan responden terhaadap besar bunga pinjaman akan dijelaskan 

dalam gambar berikut ini: 

Gambar 23. Besar Bunga Pinjaman 
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Sumber : Data diolah tahun 2019 

Berdasarkan Gambar 23 dapat dilihat bahwa pada persepsi layanan, 

sebanyak 92% responden yang menyatakan sangat penting besar suku bunga 

pinjaman. Sedangkan pada kinerja layanan, sebanyak 100% responden yang 

menyatakan bahwa besar suku bunga pinjaman dinilai kurang puas. 

Analisis Tingkat Kepentingan Kinerja dengan Metode Importance 

Performance Analysis (IPA) 

 Metode IPA digunakan untuk mengukur hubungan antara persepsi 

konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal pula 

sebagai quadrant analysis. Analisis kuadran yang dibagi menjadi empat kuadran 

yang meliputi kuadran I prioritas utama, kuadran II pertahankan prestasi, kuadran 

III prioritas rendah serta kuadran IV berlebihan. 

Analisis kuadran merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian 

yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik 

(x,y), dimana x merupakan rata-rata dari skor tingkat pelaksanaan seluruh factor 
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dan y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang 

memperngaruhi kepuasan pengguna jasa. 

 

Tabel 5. Metode Analisis Importance Performance Analysis (IPA) 

No.  Atribut Tingkat 

kesesuaian 

(TK%) 

Rata-rata  

(X%) 

Rata-rata  

(Y%) 

1 Penampilan(kerapian) pengurus dan 

karyawan koperasi 

107.3 4.79 4.46 

2 Kebersihan dan kenyamanan ruangan 

koperasi 

101.6 4.95 4.87 

3 Ketepatan waktu mendapatkan dana 

pinjman 

81.4 3.94 4.84 

4 Pelaksanaan rapat anggota tahunan 

(RAT) teapat pada waktunya 

104.3 5.00 4.79 

5 Pemenuhan jumlah pinjaman anggota 83.1 3.99 4.80 

6 Lokasi kopersi yang strategis untuk 

ditempuh 

109.3 4.80 4.39 

7 Kemudahan persyaratan memperoleh 

dana pinjaman 

93.3 4.37 4.68 

8 Kejujuran pengurus dalam hal audit 

keuangan 

94.2 4.71 5.00 

9 Transparansi laporan hasil usaha 100.6 4.97 4.94 

10 Pembagian sisa hasil usaha (SHU) 

untuk anggota 

98.0 4.70 4.80 

11 Keramahan pengurus dan karyawan 

melayani anggota 

103.54 4.96 4.79 

12 Keterampilan dan pengetahuan 

karyawan koperasi 

75.4 3.62 4.80 

13 Kecepatan menanggapi keluhan 

anggota 

70.81 3.47 4.90 

14 Ketepatan menanggapi keluhan 

anggota 

74.33 3.62 4.87 

15 Bingkisan hari raya 106.15 5.00 4.71 

16 Besar suku bunga pinjaman 98.125 4.71 4.80 

     

 Sumber : data yang diolah 2019 
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Dari Tabel 5 dapat dilihat bahwa dalam metode IPA pada atribut 

“Penampilan(kerapian) pengurus dan karyawan koperasi” dengan nilai rata-rata 

kinerja sebesar 4.79 dapat dinyatakan kinerja atribut ini sangat puas dimana para 

anggota koperasi bernampilan rapi seperti memakai seragam,berpakaian rapi, 

memakai  dan memakai sepatu. Dan pada atribut kedua yaitu kebersihan dan 

kenyamanan ruangan koperasi dengan nilai rata-rata 4.95 dapat dinyatakan bahwa 

kinerja pada atribut ini sangat puas karena koperasi memiliki ruangan berukuran 

besar dan bersih. Pada atribut ketepatan waktu mendapatkan dana pinjaman 

dengan nilai rata-rata kinerja sebesar 3.94 dapat diartikan bahwa kinerja atribut ini 

cukup puas dimana anggota harus menunggu 3 hari sampai 1 minggu.   

Dan pada atribut berikutnya yaitu pelaksanaan rapat anggota tahun (RAT) 

tepat pada waktunya dengan nilai rata-rata kinerja sebesar 5.00 dalam hal ini 

dinyatakan bahwa anggota sangat puas terhadap kinerja koperasi dimana setiap 

tahun selalu tepat waktu. Untuk atribut pemenuhan jumlah pinjaman anggota 

mendapatkan nilai rata-rata kinerja sebesar 3.99 bahwa dapat diartikan kinerja 

pada atribut ini puas dimana dana tersedia dan dapat memenuhi seluruh jumlah 

dana yang diminta.  

Pada atribut lokasi koperasi yang strategis untuk ditempuh dengan nilai 

rata-rata kinerja 4.80 dapat dinytakan bahwa kinerja pada atribut ini sangat puas 

dimana lokasi koperasi sangat strategis, sangat dekat dari jangkauan anggota. Dan 

pada atribut kemudahan persyaratan memperoleh pinjaman mendapatkan nilai 

rata-rata kinerja 4.37 maka pada atribut ini para anggota sangat puas terhadap 

kierja koperasi dimana prosedur mudah diikuti dan dapat selesai dalam waktu 

beberapa jam.  
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Untuk atribut berikutnya yaitu kejujuran pengurus dalam hal audit 

keuangan memperoleh skor rata-rata kinerja sebesar 4.71 maka anggota koperasi 

menyatakan sangat puas terhadap kinerja pengurus koperasi dimana pengurus 

selalu bersikap jujur, terdapat bukti audit keuangan dan menjadi teladan bagi 

anggota. Pada atribut transparansi laporan hasil usaha mendapatkan nilai rata-rata 

kinerja sebesar 4.97 dapat diartikan bahwa anggota koperasi sangat puas terhadap 

kinerja pngurus koperasi dimana hasil usaha selalu dipublikasikan, dan diajarkan 

cara meng audit. Dan untuk atribut pembagian sisa hasil usaha (SHU) untuk 

angggota memperoleh nilai rata-rata kinerja sebesar 4.70 dapat diartikan bahwa 

anggoya koperasi sangat puas terhadap kinerja pengurus koperasi dimana SHU 

selalu dibagikan setiap akhir tahun buku.  

Pada atribut berikutnya yaitu keramahan pengurus dan karyawan melayani 

anggota mendapatkan nilai rata-rata kinerja sebesar 4.96 bahwa dapat diartikan 

anggota koperasi sangat puas terhadap kinerja pengurus koperasi dimana selalu 

tersenyum dan menyapa, serta menanyakan keperluan anggota. Untuk atribut 

keterampilan dan pengtahuan karyawan koperasi dengan nilai rata-rata 3.62 dapat 

diartiakan bahwa anggota koperasi cukup puas terhadap kierja karywan koperasi 

dimana berpengetahuan tapi kurang terampil.   

Dan pada atribut kecepatan dalam menanggapi keluhan anggota 

medapatkan nilai rata-rata kinerja sebesar 3.47 dapat diartikan bahwa anggota 

keperasi cukup puas terhadap kinerja para pengurus koperasi dimana menunggu 

sesat tetapi tetap ditanggapi dihari yang sama. Untuk atribut bingkisan hari raya 

memperoleh nilai rata-rata kierja sebesar 5.00 dapat diartiakan bahwa anggota 
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koperasi sangat puas terhadap kinerja koperasi dimana selalu diberikan bingkisan 

setiap tahunnya.  

Pada atribut terakhir yaitu besar suku bunga pinjaman mendapatkan nilai 

rata-rata kinerja sebesar 4.71 maka dapat diartikan bahwa kinerja pada atribut 

sangat puas dimana suku bungan koperasi lebih kecil dari pada bank. 

Anggota koperasi menganggap bahwa pelaksanaan rapat anggota tahunan 

(RAT) tepat pada waktunya yang merupakan salah satu dimensi keandalan 

(Releability) yang diberikan KSP Surya Abadi Mandiri sangat memuaskan. 

Dengan skor rataan sebesar 5.00 dimana skor tersebut berada di atas skor rataan 

tingkat kepentingan sebesar 4.79. Dan anggota koperasi juga menganggap bahwa 

pemberian bingkisan hari raya merupakan salah satu dimensi perhatian (empathy) 

yang diberikan juga sangat memuaskan. Dengan sekor rataan yaitu sebesar 5.00 

dan skor tingkat kepentingan yaitu sebesar 4.71.  

Sedangkan tingkat kinerja yang paling rendah menurut anggota koperasi 

yaitu pada atribut kecepatan dalam menganggapi keluhan anggota, yaitu dapat 

dilihat dari nilai rata-rata kinerja paling rendah yaitu sebesar 3.47 dan nilai rata-

rata kepetingan jauh lebih besar yaitu sebesar 4.90 anggota koperasi menganggap 

bahwa kecepatan dalam menaggapi keluhan anggota yang merupakan salah satu 

bukti dimensi perhatian (Emphaty) yang diberikan KSP Surya Abadi Mandiri 

sangat tidak memuaskan.  

Berdasarkan tingkat kepentingan dapat dilihat bahwa yang sangat penting 

menurut anggota koperasi adalah Kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan, 

maka dapat dilihat bahwa pada atribut ini mendapatkan nilai rata-rata tingkat 

kepentingan paling tinggi yaitu sebesar 5,00. Anggota koperasi menganggap 
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bahwa kejujuran pengurus koperasi dalam hal audit keuangan merupakan hal yang 

terpenting sehingga harus dipertahankan oleh pihak KSP Surya Abadi Mandiri. 

Secara umum dapat dikatakan bahwa atribut-atribut tersebut sudah sangat 

memuaskan. Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya beberapa atribut yang 

memiliki nilai tingkat kesesuain  di atas 100%.  

Pemetaan kuadran Importance Performance Analysis dapat dilihat pada 

diagram berikut. 

 
Gambar 24. Diagram Cartesius Antara Tingkat Kepentingan Dan Tingkat Kinerja 

Pada Atribut Pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

 

1. Kuadran Prioritas Utama (A) 

 Kuadran ini menggambarkan atribut-atribut pelayanan yang dianggap anggota 

sebagai atribut yang penting bagi responden, namun kinerjanya masih rendah. 

Atribut-atribut ini harus menjadi prioritas perbaikan kinerja bagi KSP Surya 

Abadi Mandiri. Atribut pelayanan tersebut antara lain: 

a. Kecepatan menanggapi keluhan anggota (No.13) 

A 

C 

B 

D 
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Dalam atribut ini anggota berharap agar pengurus koperasi dapat degan 

cepat menanggapi keluhan mereka dalam bentuk apapun sehingg para 

anggota dapat memahami apa yang menjadi masalah mereka . Skor rataan 

tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni sebesar 4,90. Hal ini berarti 

bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang tinggi tingkat 

kepentingannya bagi responden. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja 

untuk atribut ini yakni sebesar 3,47. Hal ini berarti bahwa atribut ini 

termasuk katagori atribut yang rendah tingkat kepuasan anggota terhadap 

kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. Menurut penilaian 

responden terhadap kecepatan menanggapi keluhan bisa dikatakan 

maksimal tapi belum cukup membuat responden sangat puas. 

b. Ketepatan menanggapi keluhan anggota (No.14) 

Ketepatan menanggapi keluhan anggota dalam atribut ini anggota koperasi 

sangat berharap masalah yang dikeluhkan dapat di tanggapi dengan tepat 

oleh pengurus koperasi sehingga tidak ada tanggaan yang tidak sesuai 

dengan yang dikeluhkan. Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini 

yakni sebesar 4,87. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk 

katagori atribut yang tinggi tingkat kepentingannya bagi responden 

Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 3,62. 

Maka dapat diartikan atribut ini termasuk katagori atribut yang rendah 

tingkat kepuasan anggota terhadap kinerja pelayanan KSP Surya Abadi 

Mandiri. Menurut penilaian responden, Ketepatan menanggapi keluhan 

anggota masih kurang maksimal. 

c. Keterampilan dan pengetahuan karyawan koperasi(No.12). 
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Syarat menjadi pengurus atau karyawan KSP Surya Abadi Mandiri 

memang harus memiliki keterampilan dan pengetahuan yang lebih tentang 

manjemen koperasi, namun tidak penting semua hal harus dikuasai dengan 

baik terutama oleh karyawan. Skor rataan tingkat kepentingan untuk 

atribut ini yakni sebesar 4,80. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini 

termasuk katagori atribut yang tinggi tingkat kepentingannya bagi 

responden. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk atribut ini yakni 

sebesar 3.62. maka dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori 

atribut yang rendah pula tingkat kepuasan anggota terhadap kinerja 

pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

d. Ketepatan waktu mendapatkan dana pinjaman 

Pada atribut ini setiap anggota menginginkan dana pinjaman yang 

diperoleh dari koperasi tersedia dengan cepat dan tepat waktu, sehingga 

tidak harus menunggu. Dapat dilihat dari  skor rataan tingkat kepentingan 

untuk atribut ini yakni sebesar 4,84. Hal ini dapat diartikan bahwa atribut 

ini termasuk kategori atribut yang tinggi tingkat kepentingannya bagi para 

anggota koperasi. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk atribut ini 

yakni sebesar 3,94. Maka hal ini dapat diartikan bahwa atribut ini 

termasuk dalam kategori atribut yang rendah akan tingkat kepuasan 

anggota terhadap kinerja pelayanan koperasi. Menurut penilaian dari 

beberapa responden, pihak koperasi tidak tepat waktu dalam memberikan 

dana pinjaman. Responden harus menunggu selama 3-7 hari setelah 

menyelesaikan persyaratan pinjaman. 

e. Pemenuhan jumlah pinjaman anggota (No.05) 
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Pelayanan atribut ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana KSP Surya 

Abadi mandiri dapat memenuhi pinjaman anggota terhadap kebutuhan 

pendanaan mereka. Jumlah pinjaman yang dibutuhkan oleh setiap anggota 

berbeda-beda. Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini sebesar 

4,80. Maka dapadiartikan bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang 

tinggi tingkat kepentingannya. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja 

untuk atribut ini yakni sebesar 3,99. Maka dapat diartikan bahwa atribut 

ini termasuk katagori atribut yang rendah tingkat kepuasan anggota 

terhadap kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri 

2. Kuadran Dipertahankan (B)  

 Kuadran ini menggambarkan atribut-atribut pelayanan KSP Surya Abadi 

Mandiri yang dianggap anggota memiliki tingkat kepentingan tinggi dan 

tingkat kinerja pelayanan yang dirasakan anggota tinggi pula sehingga 

mencapai kepuasan maksimum bagi anggota. Kinerja dari atribut ini harus 

dipertahankan karena merupakan salah satu kekuatan KSP Surya Abadi 

mandiri dalam melayani anggotanya. Atribut-atribut pelayanan yang termasuk 

dalam kuadran ini adalah: 

a. Kejujuran Pengurus dalam Hal audit keuangan (No.8) 

Dalam kegiatan bertransaksi, setiap orang pasti menghendaki adanya 

kejujuran dari pihak-pihak yang terlibat. Skor rataan tingkat kepentingan 

untuk atribut ini yakni sebesar 5,00. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini 

termasuk katagori atribut yang tinggi tingkat kepentingannya bagi responden. 

Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 4,71. 

Maka dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang tinggi 



62 
 

 

pula tingkat kepuasan anggota terhadap kinerja pelayanan KSP Surya Abadi 

Mandiri. Menurut penilaian responden, selama ini mereka belum pernah  

menemukan kecurangan yang dilakukan oleh pengurus. Hal tersebut 

dikarenakan, anggota selalu bertanya bila dirasa ada ketidak jelasan dalam 

audit keuangan dan jawaban dari pihak koperasi selalu bisa menerangkan 

ketidakjelasan mengenai audit tersebut. Kemudian, menurut responden 

atribut ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi karena dengan adanya 

sikap jujur pengurus akan meningkatkan kepercayaan mereka atas layanan 

KSP Surya Abadi Mandiri. 

b. Transparansi Laporan hasil usaha (No.09) 

Transparansi laporan sisa hasil usaha itu sangat penting bagi para anggota 

dikarenakan hal ini menyangkut dengan simpanan dan dana yang dikeluarkan 

selama setahun .Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni 

sebesar 4,94. Hal ini berarti bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang 

tinggi tingkat kepentingannya bagi responden. Sedangkan, skor rataan tingkat 

kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 4,09. Hal ini berarti bahwa atribut ini 

termasuk katagori atribut yang rendah tingkat kepuasan anggota terhadap 

kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

c. Kebersihan dan Kenyamanan ruangan Koperasi (No.2) 

Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni sebesar 4,87. Maka 

dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang tinggi tingkat 

kepentingannya bagi responden. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk 

atribut ini yakni sebesar 4,95. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini 



63 
 

 

termasuk katagori atribut yang tinggi pula tingkat kepuasan anggota terhadap 

kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

d. Batas waktu Lama pinjaman (No.16) 

  Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni sebesar 4,80. Maka 

dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang tinggi tingkat 

kepentingannya bagi responden. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk 

atribut ini yakni sebesar 4,71. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini 

termasuk katagori atribut yang tinggi pula tingkat kepuasan anggota terhadap 

kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

e. Pembagian sisa hasil Usaha (SHU) untuk Anggota(No.10). 

 Pembagian Sisa hasil usaha  dihitung berdasarkan andil anggota dalam 

melakukan pinjaman. Semakin besar pinjaman anggota, akan semakin besar 

pula Sisa Hasil Usaha (SHU) yang diterima anggota. Skor rataan tingkat 

kepentingan untuk atribut ini yakni sebesar 4,80. Maka dapat diartikan bahwa 

atribut ini termasuk katagori atribut yang tinggi tingkat kepentingannya bagi 

responden. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk  atribut ini yakni 

sebesar 4.70. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori 

atribut yang tinggi pula tingkat kepuasan anggota terhadap kinerja pelayanan 

KSP Surya Abadi Mandiri. Menurut penilaian responden, SHU dibagikan 

setiap akhir tahun buku. 

f. Keramahan Pengurus dan karyawan dalam melayani anggota (No.11). 

 Keramahan pengurus sangat penting bagi anggota dalam hal melayani. 

Karena keramhan tersebut yang dapat membuat anggota merasa nyaman atas 

pelayanan koperasi. Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni 
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sebesar 4,79. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori 

atribut yang tinggi tingkat kepentingannya bagi responden. Sedangkan, skor 

rataan tingkat kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 4,96. Maka dapat 

diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang tinggi pula tingkat 

kepuasan anggota terhadap kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

g. Pelaksanaan rapat anggota (RAT) Tepat pada Waktunya(No.4) 

 Rapat anggota dalam organisasi koperasi merupakan sarana untuk 

mempertanggung jawabkan hasil usaha koperasi dalam setahun dan juga 

membagikan SHU anggota. Pada rapat anggota juga terdapat kekuasaan 

tertinggi dari KSP Surya Abadi Mandiri sehingga rapat tersebut juga 

membahas kondisi terkini KSP Surya Abadi Mandiri baik dalam 

menyelesaikan permasalahan maupun menyusun rencana kegiatan KSP Surya 

Abadi Mandiri untuk tahun depan. Skor rataan tingkat kepentingan untuk 

atribut ini yakni sebesar 4,79. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini 

termasuk katagori atribut yang tinggi tingkat kepentingannya bagi responden. 

Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 5,00. 

Maka dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk katagori atribut yang tinggi 

pula tingkat kepuasan anggota terhadap kinerja pelayanan KSP Surya Abadi 

Mandiri. 

3. Kuadran Prioritas rendah (C). 

Kuadran ini menggambarkan atribut pelayanan yang kurang dipentingkan oleh 

anggota (rendah tingkat kepentingan) dan kinerjanya juga masih rendah. Ada 

beberapa atribut yang termasuk dalam kuadran ini, diantaranya adalah: 

a. Kemudahan persyaratan memperoleh pinjaman(No.7) 
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Setiap anggota yang ingin meminjam dana kepada koperasi, harus dapat 

memenuhi beberapa persyaratan. Diantaranya, harus memiliki simpanan 

pokok yang mencukupi serta mampu menyetorkan cicilian pinjaman. 

Sedangkan untuk syarat administrasi, anggota harus mengisi formulir 

peminjaman. Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni 

sebesar 4.68. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk kategori 

atribut yang rendah tingkat kepentingannya bagi responden. Sedangkan, 

skor rataan tingkat kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 4,37. Maka dapat 

diartikn bahwa atribut ini termasuk kategori atribut yang tinggi tingkat 

kepuasan anggota terhadap kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

Selama ini, proses untuk mendapatkan pinjaman dianggap mudah oleh 

ranggota koperasi, dapat diikuti dan bisa diselesaikan dalam waktu satu 

hari kerja saja.  

4. Kuadran Berlebihan (D) 

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak terlalu penting 

dan tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan sehingga perusahaan lebih baik 

mengalokasikan sumber daya yang terkait pada faktor tersebut kepada factor 

lain yang lebih memiliki tingkat prioritas lebih tinggi. Atribut-atribut yang 

termasuk dalam kuadran ini adalah: 

a. Pemberian Bingkisan hari raya(No.15) 

Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni sebesar 4.80. Maka 

dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk kategori atribut yang rendah 

tingkat kepentingannya bagi responden. Sedangkan, skor rataan tingkat 

kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 5,00. Maka dapat diartikn bahwa 
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atribut ini termasuk kategori atribut yang tinggi tingkat kepuasan anggota 

terhadap kinerja pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri. 

b. Penampilan (kerapian) pengurus dan karyawan koperasi (No.1). 

Penampilan penyedia jasa seperti pengurus dan karyawan dapat 

mempengaruhi citra KSP Surya Abadi Mandiri di mata anggota. 

Penampilan pengurus dan karyawan yang bersih, rapi dan tidak berlebihan 

dapat menimbulkan kesan bahwa mereka memiliki kredibilitas yang tinggi 

dalam memberikan pelayanan. Skor rataan tingkat kepentingan untuk 

atribut ini yakni sebesar 4.46. Maka dapat diartikan bahwa atribut ini 

termasuk kategori atribut yang rendah tingkat kepentingannya bagi 

responden. Sedangkan, skor rataan tingkat kinerja untuk atribut ini yakni 

sebesar 4,79. Maka dapat diartikn bahwa atribut ini termasuk kategori 

atribut yang tinggi tingkat kepuasan anggota terhadap kinerja pelayanan 

KSP Surya Abadi Mandiri.  Penampilan pengurus dan karyawan saat ini 

sudah menggunakan pakaian yang rapi. Pakaian yang digunakan berupa 

seragam dan mengunakan sepatu 

c.  Lokasi koperasi yang strategis untuk di tempuh(No.6). 

Skor rataan tingkat kepentingan untuk atribut ini yakni sebesar 4.39. Maka 

dapat diartikan bahwa atribut ini termasuk kategori atribut yang rendah 

tingkat kepentingannya bagi responden. Sedangkan, skor rataan tingkat 

kinerja untuk atribut ini yakni sebesar 4,80. Maka dapat diartikn bahwa 

atribut ini termasuk kategori atribut yang tinggi tingkat kepuasan anggota 

terhadap lokasi koperasi KSP Surya Abadi Mandiri. 
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Analisis Tingkat Kepuasan dengan Metode Customer Satisfaction Index 

(CSI) 

 Indeks ini digunakan untuk dapat mengkuantifikasi kepuasan anggota serta 

untuk mendapatkan gambaran tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh pengurus KSP Surya Abadi Mandiri. Pengukuran tingkat kepuasan 

anggota dalam penelitian ini menggunakan metode CSI (Costumer Satisfaction 

Index). Untuk melihat hasil analisa penghitungan kepuasan dengan metode CSI 

akan dijelaskan dalam tabel sebagai berikut. 

Tabel 6. Metode Analisis Costumer Satisfaction Index (CSI) 
No  Atribut  Mis  Mss  Wf  Ws 

1 Penampilan(kerapian) pengurus dan 

karyawan koperasi 
4.46 4.79 5.83 27.95 

2 Kebersihan dan kenyamanan ruangan 

koperasi 
4.87 4.95 6.37 31.54 

3 Ketepatan waktu mendapatkan dana 

pinjman 
4.84 3.94 6.33 24.95 

4 Pelaksanaan rapat anggota tahunan (RAT) 

teapat pada waktunya 
4.79 5.00 6.27 31.33 

5 Pemenuhan jumlah pinjaman anggota 4.80 3.99 6.28 25.05 

6 Lokasi kopersi yang strategis untk 

ditempuh 
4.39 4.80 5.74 27.57 

7 Kemudahan persyaratan memperoleh dana 

pinjaman 
4.68 4.37 6.12 26.76 

8 Kejujuran pengurus dalam hal audit 

keuangan 
5.00 4.71 6.54 30.81 

9 Transparansi laporan hasil usaha 4.94 4.97 6.46 32.12 

10 Pembagian sisa hasil usaha (SHU) untuk 

anggota 
4.80 4.70 6.28 29.56 

11 Keramahan pengurus dan karyawan 

melayani anggota 
4.79 4.96 6.27 31.08 

12 Keterampilan dan pengetahuan karyawan 

koperasi 
4.80 3.62 6.28 22.73 

13 Kecepatan menanggapi keluhan anggota 4.90 3.47 6.41 22.24 

14 Ketepatan menanggapi keluhan anggota 4.87 3.62 6.37 23.06 

15 Bingkisan hari raya 4.71 5.00 6.16 30.81 

16 Besar suku bunga pinjaman 4.80 4.71 6.28 29.58 

 Total 76.44          100.00 447.08 

 
𝐶𝑆𝐼 =

447.08

5
𝑥100% = 89.41  

 

 

 Sumber data diolah tahun 2019  
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 Hasil perhitungan pada Tabel 6 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan anggota 

terhadap atribut kualitas pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri sebesar 89.41 %. 

Melihat kriteria nilai CSI berada pada selang 0,81 – 100,00 persen. Artinya secara 

keseluruhan anggota KSP Surya Abadi Mandiri sudah sangat  puas atas pelayanan 

yang diberikan oleh KSP Surya Abadi Mandiri. Akan tetapi, kepuasan anggota 

terhadap masing-masing atribut pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri belum dapat 

didistribusikan secara merata. Maka dapat diartikan bahwa sebagian besar 

pelaksanaan atribut pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri belum dapat memenuhi 

harapan anggota. Bila dilihat dari besarnya indeks kepuasan pelanggan KSP Surya 

Abadi Mandiri tersebut, maka KSP Surya Abadi Mandiri haruslah 

mempertahankan yang telah diberikan kepada anggota serta terus meningkatkan 

kinerjanya untuk mencapai tingkat kepuasan anggota yang lebih baik dari 

sebelumnya. Dikarenkan  dengan pelayanan yang semakin baik makan akan 

timbul kenyamanan anggota Koperasi dalam hal bekerjasama dengan pengurus 

koperasi serta akan meningkatkan loyalitas anggota terhadap KSP Surya Abadi 

Mandiri. 

Pada rumusan masalah yang kedua yaitu menentukan solusi kebijakan yang harus 

diterapkan Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi Mandiri Medan Krio dalam 

rangka peningkatan pelayanan terhadap anggota. Yaitu mengunakan analisis 

deskripsi variabel 

Analisis Deskriptif  

 analisis deskriptif  dimana anaslisis ini berguna di dalam penelitian yang 

dilakukan untuk menggambarkan dan menguraikan objek setiap masing-masing 
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variabel dengan sejelas mungkin. Sehingga dapat menentukan yang mana perlu 

diberikan solusi dalam memperbaiki kinerja serta dapat ditingkatkan. 

 Dari hasil 2 metode menentukan tingkat kualitas pelayanan KSP Surya 

Abadi Mandiri yaitu IPA dan CSI terdapat beberapa atribut masih terbilang belum 

menghasilkan nilai yang memuaskan seperti atribut Kecepatan menanggapi 

keluhan anggota Dalam atribut ini anggota berharap agar pengurus koperasi dapat 

dengan cepat menanggapi keluhan mereka dalam bentuk apapun sehingga para 

anggota dapat memahami apa yang menjadi masalah mereka dan atribut ini harus 

ditingkatkan lagi kinerjanya.  

 Dalam memaksimalkan kinerja atribut ini koperasi harus memberikan 

kebijakan dan solusi berupa pelatihan kepada setiap pengurus koperasi sehingga 

dapat menambah wawasan pengurus dalam merespon masalah yang dikeluhkan. 

Dengan demikian bawah seluruh anggota dapat menerima jawaban atau tanggapan 

dari pengurus koperasi dengan tanpa ada keraguan. Dan ada juga beberapa atribut 

yang harus dipertahankan koperasi dalam hal pelayanan karena dinilai sudah 

sangat memuaskan bagi anggota koperasi seperti atribut Kejujuran Pengurus 

dalam Hal audit keuangan Dalam kegiatan bertransaksi, setiap orang pasti 

menghendaki adanya kejujuran dari pihak-pihak yang terlibat. Dan atribut yang 

harus juga dipertahankan yaitu transparansi laporan hasil usaha dimana setiap 

anggota harus dapat mengetahui dana yang disimpan serta yang di gunakan 

selama setahun karena itu atribut ini harus dipertahankan sehingga tidak adanya 

kecurigaan antara pengurus dan anggota koperasi guna kemajuan koperasi.  Dan 

atribut selanjutya yaitu keramahan pengurus sangat penting bagi anggota dalam 

hal melayani. Karena keramahan tersebut yang dapat membuat anggota merasa 
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nyaman atas pelayanan koperasi. Dalam hal ini kebijakan yang sudah diberikan 

harus dipertahankan guna mejaga kualitas pelayanan koperasi kepada anggota 

karena dinilai sudah dapat memuaskan anggota koperasi 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

1. Sebagian besar anggota menilai beberapa atribut pada pelayanan KSP 

Surya Abadi Mandiri berada pada kategori penting. Sebanyak lima 

pelayanan diantaranya dianggap sangat penting oleh anggota yakni 

pembagian Sisa Hasil Usaha (SHU) untuk anggota, kejujuran pengurus 

dalam hal audit keuangan, pemenuhan jumlah pinjaman anggota, 

pelaksanaan Rapat Anggota Tahunan (RAT) tepat pada waktunya, dan 

transparansi laporan hasil usaha. Kemudian, sebagian besar anggota juga 

menilai beberapa atribut dari pelayanan KSP Surya Abadi Mandiri berada 

pada katagori baik.  

2. Dan ada juga beberapa atribut berdasarkan dari metode IPA  yang harus 

diperbaiki kinerjanya pada kuadran prioritas utama dimana atribut tersebut 

di anggap penting seperti kecepatan pengurus atau karyawan dalam 

menanggap keluhan anggta. 

3. Tingkat kepuasan anggota koperasi yang didapat dari hasil metode CSI 

terhadap pelayanan yang diberikan KSP Surya Abadi Mandi adalah 89,41 

menunjukkan bahwa anggota koperasi merasa sangat puas terhadap  

pelayanan yang diberikan oleh pihak koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi 

Mandiri kepada anggota. 

4. Dan pada hal solusi dan kebijakan bagi peningkatan pelayanan Koperasi 

Simpan Pinjam Surya abadi mandiri semestinya memberikan pelatihan 

bagi para pengurus koperasi agar mereka dapat dengan cepat memahami 
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keluhan anggota serta dapat memberikan jawaban yang pasti tanpa ada 

keraguan atau salah tanggap dari para anggota. 

Saran 

1.  Pertahankan pelayanan koperasi terhadap anggota yang selama ini sudah  

memenuhi tingkat harapan semua anggota. 

2. Tingkatkan pelayanan koperasi pada atribut daya tanggap (responsive) dengan 

memberikan pelatihan bagi pengurus agar dapat dengan tepat dan cepat dalam 

menanggapi keluhan para anggota.  
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Assalamualaikum Wr. Wb 

Terima kasih atas partisipasi Bapak/Ibu yang sudah bersedia menjadi salah satu responden 

dan secara sukarela mengisi kuesioner ini. Nama saya jumadil mulia, mahasiswa Program 

Sarjana, Agribisnis, Fakultas Pertanian, Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, sedang 

mengadakan penelitian mengenai “Analisis Pelayanan Koperasi Simpan Pinjam Surya Abadi  

Mandiri Medan Krio Kecamtan Sunggal Kabupaten Deli Serdang Terhadap Kepuasan 

Anggota Koperasi”. Semua informasi dari hasil kuisioner ini bersifat rahasia dan hanya 

digunakan untuk kepentingan akademik. Besar harapan saya kepada Bapak/Ibu sekalian dapat 

mengisi kuesioner ini dengan penuh kejujuran. Atas kerjasama Bapak/Ibu saya ucapkan terima 

kasih.  

 

BAGIAN KE-1 : “ IDENTITAS RESPONDEN “ 

Petunjuk : Isilah atau beri tanda betul (√) pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu paling 

sesuai 

Nama : 

Alamat : 

Pekerjaan : 

Pengalaman menjadi anggota : 

A. Jenis kelamin : 

(   ) Pria    (   ) Wanita 

B. Usia : 

(   ) 25 – 35 Tahun   (   ) 36 – 50 Tahun   (   ) 51 – 65 Tahun 

C. Status Pernikahan : 

(   ) Belum Menikah   (   ) Sudah Menikah 

D. Pendidikan terakhir : 

(   ) SD    (   ) SMP    (   ) SMA   

(   ) Diploma    (   ) S1    (   ) S2 

E. Rata-rata Pendapatan per bulan (Rp) : 

(   ) < Rp 1.000.000   (   ) Rp 1.000.000 – Rp 2.500.000 

(   ) Rp 2.500.000 – Rp 4.000.000   (   ) > Rp 4.000.000 
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BAGIAN KE-2 : “PENILAIAN TINGKAT KEPENTINGAN (HARAPAN) RESPONDEN 

TERHADAP KINERJA PELAYANAN KOPERASI SIMPAN PINJAM SURYA ABADI 

MANDIRI” 

Petunjuk Pengisian 

1. Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban alternative dari masing masing pernyataan 

yang menurut Bapak/Ibu paling sesuai dengan kondisi yang seharusnya: 

SP = untuk jawaban sangat penting 

P = untuk jawaban penting 

BS = untuk jawaban biasa saja   

TP = untuk jawaban tidak penting 

STP = untuk jawaban sangat tidak penting 

2. Atas bantuan dari partisipasi Bapak/Ibu, kami mengucapkan terima kasih : 

A. DIMENSI BUKTI FISIK(TANGIBLE) 

1 Penampilan (kerapian) pengurus dan karyawan 

koperasi 

SP    P   BS TP STP 

2 Kebersihan dan kenyamanan ruangan koperasi SP    P   BS TP STP 

 

B. DIMENSI KEANDALAN(RELEABILITY)  

3 Ketepatan waktu mendapatkan dana pinjaman SP    P   BS TP STP 

4 Pelaksanaan rapat anggota tahunan atau RAT tepat 

pada waktunya  

SP    P   BS TP STP 

5 Pemenuhan jumlah Pinjaman anggota  SP    P   BS TP STP 

6 Lokasi koperasi yang strategis untuk ditempuh  SP    P   BS TP STP 

7 Kemudahan persyaratan memperoleh dana pinjaman SP    P   BS TP STP 

 

C. DIMENSI KEPASTIAN/JAMINAN(ASSURANCE) 

8 Kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan SP    P   BS TP STP 

9 Transparansi laporan hasil usaha SP    P   BS TP STP 

10 Pembagian Sisa Hasil Usaha (SHU) untuk anggota 

 

SP    P   BS TP STP 

11 Keramahan pengurus dan karyawan melayani anggota SP    P   BS TP STP 

12 Keterampilan dan pengetahuan karyawan 

Koperasi 

SP    P   BS TP STP 
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D. DIMENSI KETANGGAPAN(RESPONSIVENESS) 

13 Kecepatan menanggapi keluhan anggota 

 

SP    P   BS TP STP 

14 Ketepatan menanggapi keluhan anggota 

 

SP    P   BS TP STP 

 

 

E. DIMENSI PERHATIAN(EMPHATY) 

15 Bingkisan Hari Raya  SP    P   BS TP STP 

16 Besar suku bunga pinjaman  

 

SP    P   BS TP STP 

 

BAGIAN KE-3 : “IDENTIFIKASI TINGKAT KEPUASAN RESPONDEN TERHADAP 

KINERJA PELAYANAN KOPERASI SIMPAN PINJAM SURYA ABADI MANDIRI“ 

Petunjuk : Isilah atau beri tanda betul (√) pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu paling 

sesuai 

A. Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 

Atribut 1. Penampilan (kerapian) pengurus dan karyawan koperasi  Jawaban 

Tidak puas : 

Tidak berpakaian rapi dan tidak bersepatu 

 

Kurang puas : 

Tidak berpakaian rapi, tetapi masih memakai sepatu 

 

Cukup puas : 

Berpakaian rapi dan memakai sepatu 

 

Puas : 

Berpakaian rapi, memakai sepatu , berkemeja 

 

Sangat puas : 

Memakai seragam koperasi, berpakaian rapi ,memakai sepatu ,berkemeja 

 

 

Atribut 2. Kebersihan dan kenyamanan ruangan  koperasi Jawaban 

Tidak puas : 

Ruangan sempit,kecil, kotor dan berdebu 

 

Kurang puas : 

Ruangan sempit, kecil dan sedikit berdebu 

 

Cukup puas : 

Ruangan sempit, ukuran sedang dan bersih 

 

Puas : 

Ruangan luas, ukuran sedang dan bersih 

 

Sangat puas : 

Ruangan luas, ukuran sedang ,bersih dan sejuk 
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B. DIMENSI KEANDALAN (Reliability) 
Atribut 3. Ketepatan waktu mendapatkan dana pinjaman Jawaban 

Tidak puas : 

Menunggu lebih dari 1 bulan 

 

Kurang puas : 

Menunggu lebih dari 1 minggu 

 

Cukup puas : 

Menunggu 3 hari sampai 1 minggu 

 

Puas : 

Menunggu 1-3 hari 

 

Sangat puas : 

Menunggu paling lama 1 hari 

 

 

Atribut 4. Pelaksanaan Rapat Anggota Tahunan (RAT) tepat pada 

waktunya 

Jawaban 

Tidak puas : 

Tidak pernah tepat waktu sama sekali 

 

Kurang puas : 

Hanya sekali saja tepat waktu 

 

Cukup puas : 

Hanya beberapa kali saja tepat waktu 

 

Puas : 

Hanya 1-2 kali saja tepat waktu 

 

Sangat puas : 

Setiap tahun selalu tepat waktu 

 

 

 

Atribut 5. Pemenuhan jumlah pinjaman anggota  Jawaban 

Tidak puas : 

Dana tidak tersedia sama sekali 

 

Kurang puas : 

Dana tersedia tetapi tidak dapat memenuhi jumlah dana yang diminta 

 

Cukup puas : 

Dana tersedia namun hanya dapat memenuhi setengah jumlah dana yang 

diminta 

 

Puas : 

Dana tersedia dan dapat memenuhi seluruh jumlah dana yang diminta 

 

Sangat puas : 

Dana tersedia melimpah, berapapun jumlah dana yang diminta 
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Atribut 6. Lokasi  koperasi yang strategis untuk ditempuh Jawaban 

Tidak puas : 

Lokasi koperasi sangat terisolir, sangat jauh dari jangkauan anggota  

 

Kurang puas : 

Lokasi koperasi terisolir, jauh dari jangkauan anggota 

 

Cukup puas : 

Lokasi koperasi terisolir, dekat dengan jangkauan anggota 

 

Puas : 

Lokasi koperasi tidak terisolir, dekat dari jangkauan anggota  

 

Sangat puas : 

Lokasi koperasi sangat strategis, sangat dekat dari jangkauan anggota 

 

 
 

Atribut 7. Kemudahan persyaratan memperoleh pinjaman Jawaban 

Tidak puas : 

Prosedur rumit, berbelit dan selesai dalam waktu lebih dari 1 minggu 

 

Kurang puas : 

Prosedur wajar dan selesai dalam watu 3 hari – 1 minggu 

 

Cukup puas : 

Prosedur mudah diikuti dan selesai dalam waktu 1 – 3 hari 

 

Puas : 

Prosedur mudah diikuti dan dapat selesai dalam waktu 1 hari 

 

Sangat puas : 

Prosedur mudah diikuti dan dapat selesai dalam waktu beberapa jam 

 

 

C. DIMENSI JAMINAN (Assurance) 

Atribut 8. Kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan Jawaban 

Tidak puas  

Banyak terjadi kecurangan pengurus 

 

Kurang puas  

Hanya sesekali terjadi kecurangan pengurus 

 

Cukup puas  

Tidak terdapat kecurangan tapi selalu salah dalam audit keuangan 

 

Puas  

Pengurus berprilaku jujur dan memberi bukti audit keuangan 

 

Sangat puas  

Pengurus selalu bersikap jujur, baik , terdapat bukti audit keuangan dan 

menjadi teladan bagi anggota 
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Atribut 9. Transparansi laporan hasil usaha Jawaban 

Tidak puas : 

Hasil usaha tidak pernah dipublikasikan sama sekali kepada anggota 

 

Kurang puas : 

Hanya sekali saja dipublikasikan 

 

Cukup puas : 

Ada beberapa kali dipublikasikan 

 

Puas : 

Hasil usaha selalu dipublikasikan dengan jelas dan mudah dimengerti, 

tapi tidak diajarkan cara mengaudit 

 

Sangat puas : 

Hasil usaha selalu dipublikasikan, tapi anggota diajarkan cara audit 

 

 
 

Atribut 10. Pembagian Sisa Hasil Usaha (SHU) untuk anggota Jawaban 

Tidak puas : 

Tidak pernah dibagikan lebih dari 2 tahun terakhir 

 

Kurang puas : 

Tidak pernah dibagikan dalam 2 tahun terakhir 

 

Cukup puas : 

SHU selalu dibagikan setiap akhir tahun buku 

 

Puas : 

SHU dibagikan setiap akhir buku dengan peningkatan setiap tahunnya 

 

Sangat puas : 

SHU relatif tinggi dan rutin diberikan setiap tahun buku 

 

 

 

 

 

 

 

Atribut 11. Keramahan pengurus dan karyawan melayani anggota Jawaban 

Tidak puas : 

Tidak pernah tersenyum dan menyapa anggota sama sekali 

 

Kurang puas : 

Hanya sekali waktu saja tersenyum dan menyapa 

 

Cukup puas : 

Hanya tersenyum, tapi tidak menyapa 

 

Puas : 

Sering tersenyum dan menyapa tapi tidak tanya keperluan 

 

Sangat puas : 

Selalu tersenyum dan menyapa, serta tanya keperluan anggota 
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Atribut 12. Keterampilan dan pengetahuan karyawan koperasi Jawaban 

Tidak puas : 

Tidak berpengetahuan dan terampil sama sekali 

 

Kurang puas : 

Terampil tapi tidak berpengetahuan 

 

Cukup puas : 

Berpengetahuan tapi tidak terampil 

 

Puas : 

Berpengetahuan dan terampil, tetapi terbatas 

 

Sangat puas : 

Sangat berpengetahuan dan terampil 

 

 

C. DIMENSI DAYA TANGGAP (Responsiveness) 
Atribut 13. Kecepatan karyawan menanggapi keluhan anggota Jawaban 

Tidak puas : 

Menanggapi setelah 3 hari 

 

Kurang puas : 

Menanggapi setelah 1 hari 

 

Cukup puas : 

Menunggu sesaat, tetapi tetap ditanggapi dalam hari yang sama 

 

Puas : 

Langsung bereaksi saat ada laporan keluhan 

 

Sangat puas : 

Proaktif menanggapi keluhan 

 

 

 

Atribut 14. Ketepatan pengurus menanggapi keluhan anggota Jawaban 

Tidak puas : 

Tanggapan tidak sesuai dengan keluhan, hasilnya berdampak buruk 

 

Kurang puas : 

Tanggapan tidak sesuai dengan keluhan 

 

Cukup puas : 

Tanggapan sesuai dengan keluhan 

 

Puas : 

Tanggapan sesuai dengan keluhan, hasilnya memuaskan 

 

Sangat puas : 

Tanggapan sesuai dengan keluhan, hasilnya dirasa sangat memuaskan 
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D. DIMENSI PERHATIAN (Emphaty) 
Atribut 15. Bingkisan Hari Raya Jawaban 

Tidak puas : 

Tidak pernah diberi bingkisan hari raya sama sekali 

 

Kurang puas : 

Hanya 1 kali saja diberi bingkisan hari raya 

 

Cukup puas : 

Hanya beberapa kali saja diberi bingkisan hari raya 

 

Puas : 

Hanya beberapa kali saja diberi bingkisan hari raya 

 

Sangat puas : 

Selalu diberi bingkisan hari raya setiap waktu 

 

 
Atribut 16. Besar Suku Bunga pinjaman Jawaban 

Tidak puas : 

Jika suku bunga pinjaman koperasi lebih besar daripada  Bank 

 

Kurang puas : 

Jika suku pinjaman koperasi sedikit lebih besar daripada Bank 

 

Cukup puas : 

Jika suku bunga pinjaman koperasi sama dengan Bank  

 

Puas : 

Jika suku bunga pinjman koperasi sedikit lebih kecil daripada Bank 

 

Sangat puas : 

Jika suku bunga pinjaman koperasi jauh lebih murah daripada Bank  
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Responden P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 

1 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5
2 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4

3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

6 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

7 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

8 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5

9 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

11 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4

12 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5

13 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

16 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4

17 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5

18 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5

19 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

20 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

21 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

22 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

23 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 4

24 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 5 5 4

25 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

26 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

27 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

33 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

34 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

35 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4

36 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

43 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

44 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5

45 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5

46 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

47 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4

48 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5

Kepentingan
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49 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4

50 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

52 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 2 4

53 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

54 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5

55 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

56 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

57 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

59 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

61 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4

62 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

63 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

64 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

65 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

66 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4

67 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

68 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5

69 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

71 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

72 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5

73 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

74 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

75 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

76 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

77 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

78 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

79 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

81 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

82 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

83 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4

84 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

85 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5

86 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

87 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5

88 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

89 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

91 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

92 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

94 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

total 419 458 455 450 451 413 440 470 464 451 450 451 461 458 443 451

rata-rata 4,46 4,87 4,84 4,79 4,80 4,39 4,68 5,00 4,94 4,80 4,79 4,80 4,90 4,87 4,71 4,80  
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Responden p P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16

1 4 4 3 5 3 5 3 4 5 5 5 3 5 3 5 5

2 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4

3 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5

4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5

5 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 5 3 2 3 5 5

6 5 4 5 5 4 5 3 4 5 5 5 3 2 3 5 5

7 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

8 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4

9 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 3 3 3 5 4

10 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 3 5 5

11 5 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 3 3 3 5 5

12 5 5 3 5 4 5 3 4 5 5 5 3 3 3 5 5

13 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5

14 5 4 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5

15 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5

16 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5

17 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

18 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

19 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 3 5 5

20 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

21 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

22 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

23 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5

24 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4  5

25 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

26 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 4

27 5 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 3 4 3 5 5

28 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5

29 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5

30 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5

31 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5

32 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

33 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 5 5

34 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 3 3 3 5 5

35 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 3 3 3 5 4

36 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

37 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

38 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

39 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

40 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

41 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

42 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

43 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5

44 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 4 3 5 4

45 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4

46 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4

47 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5

48 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 3 5 4

Kinerja 
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49 4 5 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5

50 4 5 4 5 4 4 2 4 4 5 4 4 3 4 5 5

51 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

52 4 5 4 5 4 4 5 5 5 2 5 3 3 3 5 2

53 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5

54 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 3 5 4

55 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5

56 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4

57 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5

58 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5

59 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4

60 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

61 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 3 5 5 5

62 5 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5

63 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

64 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

65 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 5 5

66 4 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 3 3 3 5 5

67 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4

68 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 3 4 3 5 4

69 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 5 5

70 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 2 3 2 5 5

71 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 5 5

72 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 3 5 4

73 5 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 2 3 2 5 5

74 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

75 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 3 5 5

76 4 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4

77 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5

78 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4

79 5 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 3 5 5

80 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 5 4

81 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4

82 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5

83 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

84 5 5 2 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5

85 5 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 5 4

86 5 5 3 5 4 4 5 4 5 4 5 3 3 3 5 4

87 5 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 5 4

88 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 3 3 5 5

89 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4

90 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5

91 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 5 5

92 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 3 3 3 5 4

93 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5

94 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 2 3 2 5 5

Total 450 465 370 470 375 451 411 443 467 442 466 340 326 340 465 443

Rata-rata 4,79 4,95 3,94 5,00 3,99 4,80 4,37 4,71 4,97 4,70 4,96 3,62 3,47 3,62 5,00 4,71  
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