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RINGKASAN

AMAYOSANI, penelitian ini berjudul “Tingkat Kepuasan Anggota
Terhadap Pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (Kopsa Mas)
(Studi Kasus: Kopsa Mas Jalan Purbaya Desa Tanah Tinggi Kecamatan
Tapung Hilir Kabupaten Kampar Provinsi Riau)”. Dibimbing oleh : Assoc.
Prof. Dr. Ir. Muhammad Buhari Sibuea, M.Si. sebagai Ketua Komisi Pembimbing
dan Surnaherman, S.P.,M.Si. sebagai Anggota Komisi Pembimbing.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan anggota
terhadap pelayanan yang diberikan Kopsa Mas serta untuk menganalisis
hubungan antara pelayanan dengan kepuasan anggota Kopsa Mas.

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif untuk menjelaskan
tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan yang diberikan Kopsa Mas serta
menggunakan korelasi pearson untuk mengetahui hubungan antara pelayanan
dengan kepuasan anggota Kopsa Mas. Sampel yang dipilih menggunakan
pendapat dari Arikunto yang mengambil 10% dari populasi dengan jumlah
responden sebanyak 64 anggota.

Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan
termasuk kategori baik. Dengan hasil tertinggi berada pada indikator tangible
(kenyataan), sedangkan hasil terendah berada pada indikator reliability
(keandalan) dan kepuasan termasuk kategori baik. Berdasarkan hubungan antara
pelayanan dengan kepuasan menghasilkan adanya hubungan yang nyata antara
pelayanan dengan kepuasan pada tingkat kepercayaan 95%.

Penelitian ini direkomendasikan untuk beberapa pihak yaitu, untuk pengururs
Kopsa Mas agar memepertahankan kinerja, pelayanan, memperhatikan keinginan
anggota, meningkatkan pelayanan dan kepercayaan anggota kepada Kopsa Mas.
Untuk anggota Kopsa Mas agar anggota selalu aktif dalam setiap kegiatan
Koperasi dan untuk Peneliti selanjutnya agar dapat meneliti variabel lain untuk
mengukur tingkat kepuasan terhadap pelayanan.

Kata Kunci : Pelayanan, Kepuasan, Anggota Koperasi



SUMMARY

AMAYOSANI, a study entitled "The Level of Member Satisfaction on
Services of the Makmur Sejahtera Farmer Cooperative (Case Study: Kopsa Mas
Jalan Purbaya Desa Tanah Tinggi, Tapung Hilir District, Kampar Regency, Riau
Province)". Supervised by: Assoc. Prof. Dr. Ir. Muhammad Buhari Sibuea, M.Si.
as Chairman of the Advisory Commission and Surnaherman, S.P., M.Si. as a
member of the Advisory Commission.

This study aims to analyze the level of satisfaction of members of the services
provided by Kopsa Mas and to analyze the relationship between the satisfaction of
Kopsa Mas members.

This study uses a quantitative descriptive method to explain the level of
member satisfaction with the services provided by Kopsa Mas, and uses friends to
see the relationship between service and Kopsa Mas member satisfaction. The
sample chosen used the opinion of Arikunto who took 10% of the population with
64 respondents.

The results showed that the satisfaction level of category members was in good
category. With the highest result is on the tangible indicator, while the lowest
result is on the reliability indicator (100) and is in the good category. Based on the
relationship between service and satisfaction, it produces a real relationship
between service and satisfaction at the 95% confidence level.

This research is for several parties, namely, for Kopsa Mas managers to
maintain performance, service, pay attention to the desires of members, improve
service and trust in Kopsa Mas members. For Kopsa Mas members, members who
are always active in every cooperative activity and for further researchers to be

able to examine other variables to measure the level of satisfaction with services.

Keywords: Service, Satisfaction, Cooperative Members
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perkebunan di Indonesia saat ini terus berkembang sehingga dikenal ada tiga
jenis perkebunan berdasarkan bentuk usahanya yaitu: perkebuan rakyat,
perkebunan negara dan perkebunan swasta. Pembangunan pertanian memiliki
peran yang sangat besar terhadap perekonomian nasional, salah satu komoditas
yang terus berkontribusi adalah komoditas kelapa sawit. Perkembangan
komoditas kelapa sawit terus menerus menunjukkan kemajuan dari segi kualitas
dan kuantitasnya sehingga terbukti saat ini negara Indonesia mampu menjadi
salah satu negara penghasil produk olahan kelapa sawit seperti: kernel oil dan
crude palm oil (CPO) untuk dapat memenuhin kebutuhan minyak nabati dunia
(Batubara, 2018).

Provinsi Riau adalah sebagian besar kegiatan ekonominya pada bidang
pertanian terutama pada sektor perkebunan tanaman kelapa sawit. Dilihat dari luas
dan produksi tanaman kelapa sawit terus mengalami peningkatan setiap tahunnya.

Tabel 1. Data Produksi dan Luas Tanaman Sawit di Riau Tahun 2017-2019

Tahun Luas Produksi
(ha) (ton)

2017 2.209,60 7.591,20

2018 2.706,90 8.496,00

2019 2.808,70 9.127,60

Sumber: Badan Pusat Statistik (2020)

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan bahwa luas tanaman sawit sangat
berpengaruh pada produksi tanaman sawit setiap tahunnya, semakin luas tanaman
sawit maka produsi sawit yang dihasilkan juga semakin meningkat. Pada tahun
2017 produksi sebesar 7.591,20 ton dengan luas areal tanaman kelapa sawit seluas

2.209,60 ha, tahun 2018 menghasilkan produksi sebesar 8.496,00 ton dengan luas



areal tanaman kelapa sawit seluas 2.706,90 ha dan terus meningkat pada tahun
2019 menghasilkan produksi sebesar 9.127,60 ton dengan luas areal kelapa sawit
seluas 2.808,70 ha. Dengan hasil produksi sawit pertahun mengalami peningkatan
bukan berarti petani sawit tidak menghadapi hambatan dalam penjualan hasil
panen tandan buah segar (TBS), bahkan posisi tawar petani sawit masih sangat
lemah dalam menentukan harga. Sehingga petani kelapa sawit memerlukan
lembaga ekonomi di level pedesaan agar dapat memperkuat posisi tawar petani
dan meningkatkan perekonomian masyarakat desa.

Para pelaku ekonomi dan bisnis sangat merasakan dampak globalisasi dan
perubahan otonom yang ada di Indonesia. Tidak hanya pelaku bisnis saja yang
memiliki daya saing berkelanjutan, koperasi juga harus mempunyai daya saing
yang berkelanjutan jika ingin terus tumbuh dan berkembang, maka koperasi
dituntut untuk mampu dalam meningkatkan produktivitasnya agar dapat bersaing
dengan lembaga sektor keuangan lainnya yang sangat dibutuhkan dalam
mendukung permodalan dalam sektor riil. Beberapa tahun yang lalu Indonesia
sudah menerapkan konsep perbankan baik yang berbentuk konvensional
berdasarkan kapitalis maupun sosialis dan perprinsip syariah, tetapi perbankan
sendiri belum bergerak dalam usaha mikro dan kecil (UKM) dari ekonomi rakyat
kecil seperti: pedagang kaki lima sampai pedagang-pedagang yang berada di pasar
tradisional. Ini disebabkan terbatasnya jenis usaha dan aset yang dimiliki usaha
kelompok tersebut. (Agustina, 2017)

Pada tahun 1896 koperasi mulai berkembang di Indonesia. Menurut
Listyaningrum (2016) koperasi masuk di Indonesia sejak akhir abad XIX yaitu

sekitar tahun 1896 yang dipelopori oleh R.A.Wiriadmaja. Kemudian koperasi



semakin berkembang dari waktu ke waktu sampai sekarang. Koperasi didirikan
atas dasar penderitaan dalam lapangan sosial dan ekonomi yang menyebabkan
munculnya ide-ide perkoperasian, ide-ide yang dimaksud adalah kegiatan
koperasi yang bukan hanya simpan pinjam melainkan kegiatan penyediaan
saprodi dan penjualan TBS ke perusahaan inti untuk mensejahterakan petani
dengan mendapatkan harga jual TBS yang tinggi.

Koperasi adalah badan usaha yang bukan kumpulan modal merupakan suatu
badan usaha yang sangat unik karena dimiliki dan dijalankan oleh banyak
individu yang memiliki kesamaan tujuan yang didasari oleh jiwa kerjasama untuk
mencapai suatu tujuan. Koperasi mengambil kebijakan secara demokratis untuk
kepentingan mencapai suatu tujuan bersama. Koperasi memberikan pelayanan
kepada anggotanya dengan cara yang baik berupa pelayanana pinjaman kredit
sebagai modal usaha ataupun dalam penyediaan saprodi. Namun beberapa
anggota mengeluh tentang pelayanan yang diberikan koperasi terutama dalam hal
pemberian Kkredit usahatani yang relatif lambat, begitu juga dalam hubungan
koperasi dengan anggota belum sepenuhnya berjalan dengan baik dan harga jual
kebutuhan anggota di waserda sangat mahal. (Sibuea, 2011)

Provinsi Riau sampai pada tahun 2020 jumlah koperasi berjumlah +3.116
terdiri dari 12 Kabupaten. Salah satu Kabupaten yang memiliki urutan ke-4
dengan jumlah koperasi terbanyak berada di Kabupaten Kampar berjumlah +333
yang terdiri dari beberapa Kecamatan, salah satunya adalah Kecamatan Tapung

Hilir. Berikut ini adalah koperasi yang terdapat di Kecamatan Tapung Hilir:



Tabel 2. Data Koperasi di Kecamatan Tapung Hilir Kabupaten Kampar Provinsi

Riau
. Total Status Jenis

No Koperasi No.Badan Hukum Anggota  Grade Koperasi
Koperasi

1  Karyawan Simas 374/BH/1V.3/V/12007 138 B Konsumen
Subur Lestari
Koperasi Produsen

2 Kijang Mas 1837/BH/1994 394 A Produsen
Lestari
Koperasi Produsen

3 Berkah Lestari 1980/BH/V11/1995 511 A Produsen
Jaya
Koperasi Produsen

4 Makarti Buana 1736/BH/XIII 507 B Produsen
Jaya Bersama

5 KoperasiUnit 1301/BH/XI111/1987 650 A Produsen
Desa Cinta Damai
Koperasi Tani

6  KOPNI Sahabat 141/BH/KDK.4/1/1V/1999 703 A Produsen
Lestari
Koperasi

7 Karyawan PT 97/BH/KWK.4/5.1/X/199 995 A Konsumen
Sekar Bumi Alam 7
Lestari
Koperasi Produsen

8  Tri Manunggal 02/BH/KDK.4/1/1X/1998 574 A Produsen
Abadi
Koperasi Petani

g  Sawit Rakyat 21/BHIKDK.A/I/IX/1998 328 A Produsen
KPSR Panca
Warga

10 KoperasiProdusen o)oKk a//ix/1998 516 A Produsen
Budi Karya Jaya
Koperasi Unit

11  Desa Bangun 119/BH/KDK.4/1/111/1999 845 A Produsen
Desa
Koperasi Produsen

12  Berkat Lestari 268/BH/KDK.4/1/\V//2000 304 B Produsen
Plasma

13 Koperasi Sawit 19/BH/IKDK.4/I/1X/1998 345 A Konsumen
Berkat Ridho
Koperasi
Produsen Sawit

14 Makmur Abadi 03/BH/KDK.4/1/1X/1998 636 A Produsen
Sejahtera
Koperasi

15 Karyawan Buana 634/BH/IV.3/DISKOP/X/ 145 D Konsumen

. 2013

Mandiri
Koperasi Simpan .

16  Pinjam KSP 637/BH/IV2.3/12ISKOP/X/ 26 D il.m_pan

injam

Buana Makmur

17 EZ‘&?LTE' Ngudi 668/BH/IV631/5DISKOP/I/2 26 D Serba Usaha
Koperasi Sawit

18 403/BH/IV.3/V1/2008 20 D Konsumen

Sekawan Jaya



Koperasi Buana 670/BH/1V.3/DISKOP/II/ Simpan
19 34 D .
Jaya 2015 Pinjam
oo KoperasiPetani a0, 0L DK 4NIXI999 420 D Produsen
Sawit Karya Tani
21 Kg_pera3| Sawit 281/BH/KDK.4/1/V111/20 30 D Konsumen
Kijang Indah 00
Koperasi Serba
gy Usaha (KSU) 390/BH/IV/3/11/2008 25 D SerbaUsaha
Keluarga Menuju
Sejahtera
23 Ko_pera5| Mitra 366/BH/DISKOP/2.1/1X/2 o5 D Konsumen
Sejahtera 005
Koperasi Maju .
24 Bersama Naga 636/BH/1VV.3/DISKOP/X/ 111 D Sl_m_pan
. 2013 Pinjam
Sakti
o5 Koperasi Sawit 453/BH/IV.3/1/2011 87 D Produsen
Tiga Enam Jaya
Koperasi 671/PAD/BH/IV.3/DISK
26 Karyawan Rati ' 234 D Produsen
Sera OP/111/2015
Koperasi Produsen o751 1/1\/ 3/D1SKOP/XI/
27 Enggal Surya : 34 D Produsen
. 2015
Mitra
Koperasi
28  Karyawan Kebun 677/BH/IV;0/EISKOP/X” 65 D Konsumen
Sukaramai

Sumber: Kementrian Koperasi dan Usaha Kecil Menengah (2020)

Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan bahwa sebanyak 28 koperasi yang masih
aktif dan berbadan hukum di Kecamatan Tapung Hilir Kabupaten Kampar
Provinsi Riau yang terdiri dari beberapa jenis koperasi yaitu: koperasi konsumen,
koperasi produsen, koperasi pemasaran, koperasi simpan pinjam dan koperasi
serba usaha.

Menurut Moenir (2010) pelayanan merupakan kegiatan dengan menggunakan
landasan faktor melalui sistem, prosedur dan metode tertentu untuk kepuasan
orang lain demi memenuhi kepentingannya sesuai dengan hak setiap orang atau
kelompok. Sehingga koperasi diharapkan mengutamakan pelayanan yang terbaik
dalam memberikan manfaat dan contoh bagi lembaga lain dan dapat menciptakan
keunggulan kompetitif dalam memenuhi kebutuhan masyarakat dan anggota

koperasi, seperti saprodi, waserda, unit simpan pinjam dan jual beli TBS.



KUD didirikan oleh warga desa atau unit desa atau kelompok desa yang
merupakan kesatuan ekonomi masyarakat kecil dengan tujuan serta visi misi yang
sama untuk meningkatkan perekonomian warga desa sekitar, pernyataan ini
berdasarkan instruksi presiden nomor 4 tahun 1984. Perkembangan KUD
mengarah untuk memenuhi kebutuhan utama warga desa dengan mempermudah
pengkreditan kebutuhan anggota serta meningkatkan pelayanan kepada anggota
sehingga tingginya tingkat keinginan anggota untuk mengembangkan KUD dalam
aktivitas ekonomi masyarakat desa, utamanya pada sektor pertanian, penyalur
bahan kebutuhan pokok, jasa, industri serta kerajinan masyarakat setempat.
(Karni, 2011)

Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (KOPSA MaS) didirikan pada
tahun 1997 berkedudukan di JI. Purbaya Desa Tanah Tinggi Kecamatan Tapung
Hilir Kabupaten Kampar Riau, dengan Badan Hukum Nomor. 05/BH/KDK
4/1X/98 tertanggal 1 September 1998. KOPSA MaS merupakan koperasi yang
dibentuk oleh kerjasama petani dengan pola inti-plasma, bergerak dalam bidang
penjualan TBS (Tandan Buah Segar) kelapa sawit ke perusahaan inti, kredit bagi
anggota, penyedia sarana pengangkutan TBS ke perusahaan inti, waserda, saprodi
dan bangunan. Memiliki anggota sebanyak 636 anggota dan terdiri dari 32
kelompok tani masing-masing beranggotakan 10-25 anggota dengan luas areal
1.272 ha yang diketuai oleh Untung Sujarwo. KOPSA MasS bermitra dengan PT.
Buana Wira Lestari Mas, Bank Sinar Mas, Bank Riau dan Bank Bri untuk
mempermudah keberlanjutan koperasi dan untuk membantu anggota dalam

meningkatkan perekonomiannya.



Pada tahun 2012 KOPSA MaS mendapatkan penghargaan dari Gubernur
Riau sebagai koperasi berprestasi ke 1 tingkat Provinsi Riau, hal ini menunjukkan
bahwa secara keseluruhan kinerja dan kesehatan koperasi dikategorikan cukup
baik. Penghargaan yang telah diterima didukung oleh tenaga kerja atau pengurus
yang baik, manajemen yang baik, hasil produksi meningkat dan keuangan atau
usaha mencapai target. Dengan penghargaan yang diperoleh belum tentu
didukung dengan pelayanan yang baik kepada anggotanya.

Sektor agribisnis yang berkembang di desa tanah tinggi adalah perkebunan
kelapa sawit dan sebagian penduduk di desa tanah tinggi bermata pencarian
sebagai petani plasma. Adanya hubungan timbal balik antara petani plasma
dengan Kopsa Mas, petani menyalurkan produk TBS Kelapa Sawit kepada Kopsa
Mas dan memberikan pelayanan kepada petani baik pelayanan secara ekonomi
maupun sosial yang langsung dirasakan kualitasnya oleh anggota. Pada saat ini
Kopsa Mas menunjukkan pandangan yang kurang baik bagi anggota karena beban
koperasi diberikan kepada anggota seperti harga di waserda lebih tinggi dari harga
di pasar yang sama mutunya, sehingga anggota lebih memilih belanja kebutuhan
di luar dari waserda, simpan pinjam dibebankan kepada anggota dengan bunga
cukup tinggi dan shu yang dikeluarkan tidak sesuai atau rendah dan ketidak
tepatan pengurus dalam memenuhi permintaan tabungan anggota karena uang
anggota yang masih dijadikan modal koperasi, adanya manajemen kurang baik
dalam koperasi ini. Kurangnya partisipasi anggota terhadap penggunaan jasa dan
pemupukan modal seperti simpanan sukarela dan tabungan anggota sehingga
membuat koperasi lemah dalam sistem keuangan atau permodalan. Dalam

koperasi, partisipasi anggota sangat diperlukan dalam berbagai kegiatan yang



diselenggarakan koperasi, apalagi anggota koperasi merupakan pemilik sekaligus
sebagai pelanggan koperasi, artinya usaha koperasi terutama untuk melayani
anggotanya dan memenuhi kebutuhan anggota. Pengukuran kepuasan anggota
terhadap kualitas pelayanan merupakan salah satu solusi yang dapat dilakukan
untuk dapat menggali tingkat kepentingan dan tingkat harapan serta persepsi
anggota terhadap koperasi. Untuk itu Peneliti ingin menganalisis “Tingkat
Kepuasan Anggota Terhadap Pelayanan KOPSA Mas di Desa Tanah Tingi
Kecamatan Tapung Hilir Kabupaten Kampar Provinsi Riau”.
Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang dibahas
adalah:
1. Bagaimana tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan yang diberikan
KOPSA MasS ?
2. Apakah terdapat hubungan antara pelayanan dengan kepuasan yang
diterima anggota KOPSA MaS ?
Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis:
1. Tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan yang diberikan KOPSA
MaS
2. Hubungan antara pelayanan dengan kepuasan yang diterima anggota

KOPSA Ma$S



Manfaat Penelitian

1. Bagi Kopsa Mas, sebagai bahan pertimbangan dan informasi dalam
menetapkan kebijakan pelayanan agar dapat selalu memenuhi kebutuhan
anggotanya.

2. Bagi pemerintah, sebagai bahan informasi untuk terus mengembangkan
potensi yang ada di setiap koperasi dalam upaya untuk memajukan
koperasi.

3. Bagi pihak yang membutuhkan, hasil penelitian ini diharapkan dapat
menjadi salah satu sumber informasi, pengetahuan dan wawasan, serta

sebagai inspirasi bagi peneliti selanjutnya.



TINJAUAN PUSTAKA
Koperasi

Moh.Hatta yang merupakan “Bapak Koperasi Indonesia” mengemukakan
pendapat bahwa koperasi merupakan usaha bersama untuk memperbaiki nasib
penghidupan ekonomi berdasarkan tolong menolong. Semangat tolong menolong
tersebut didorong oleh keinginan memberi jasa kepada kawan berdasarkan
seorang buat semua dan semua buat seorang. Sedangkan menurut UU No.
25/1992, koperasi adalah suatu badan usaha yang beranggotakan orang seorang
atau badan hukum koperasi yang kegiatannya berlandaskan prinsip koperasi
sekaligus gerakan rakyat yang berasarkan atas asas kekeluargaan.

Menurut Aliansi Koperasi dalam jurnal Huang, et all (2015) mendefinisikan
koperasi sebagai sebuah asosiasi otonom orang-orang yang bersatu secara
sukarela untuk memenuhi kebutuhan ekonomi, sosial, budaya dan aspirasi
masyarakat yang dimiliki bersama berupa perusahaan yang dikendalikan secara
demokratis yang berdasarkan prinsip-prinsip koperasi. 7 prinsip koperasi yang
diterapkan di seluruh dunia sebagai prinsip dasar untuk mendirikan koperasi
berdasarkan nilai-nilai praktik koperasi yaitu: 1.) anggota yang bersifat terbuka
dan sukarela, 2.) anggota yang memiliki jiwa demokratis, 3.) partisipasi ekonomi
anggota, 4.) otonomi dan kemandirian, 5.) pendidikan, pelatihan dan informasi,
6.) menjalin kerjasama antar koperasi satu dengan lainnya dan 7.) kepedulian
terhadap masyarakat sekitar koperasi.

Tujuan dan Fungsi Koperasi
UU No. 25 Tahun 1992 Pasal 3 tentang perkoperasian disebutkan bahwa

koperasi bertujuan untuk memajukan kesejahteraan khusus anggota dan
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masyarakat umum, serta ikut membangun tatanan perekonomian nasional dalam
rangka mewujudkan masyarakat maju, adil dan makmur yang berdasarkan
Pancasila dan Undang-undang Dasar 1945. Pernyataan ini mempunyai makna
bahwa meningkatkan kesejahteraan anggota adalah menjadikan pelayanan sebagai
prioritas utama pada koperasi dibandingkan dengan masyarakat pada umumnya.

UU No. 25 Tahun 1992 Pasal 4 membahas tentang fungsi-fungsi koperasi di

Indonesia yaitu:

1. Koperasi berfungsi membangun serta mengembangkan potensi dan
kemampuan ekonomi khususnya anggota serta masyarakat umum yang
berguna untuk meningkatkan kesejahteraan sosial dan ekonomi pedesaan
atau lingkungan sekitar.

2. Koperasi berperan aktif dalam upaya memperkuat kualitas dalam
kehidupan anggota koperasi dan masyarakat umum.

3. Koperasi berfungsi untuk memperkokoh perekonomian masyarakat
sebagai dasar kekuatan serta ketahanan dalam ekonomi nasional dan
koperasi juga berperan sebagai soko guru nasional.

4. Koperasi berusaha dalam mewujudkan serta mengembangkan ekonomi
nasional yang merupakan usaha bersama atas dasar azas kekeluargaan dan
ekonomi yang demokrasi.

Jenis Koperasi

Anoraga, et all (2007) menyatakan di Indonesia terdapat 5 jenis koperasi

yang tujuannya sama-sama untuk memperbaiki perekonomian masyarakat yaitu:

1. Koperasi Konsumsi merupakan koperasi yang memiliki anggota berasal

dari setiap orang yang menyediakan kebutuhan konsumsi anggota.
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2. Koperasi Simpan Pinjam atau kredit merupakan suatu usaha dalam hal
penyimpanan uang anggota yang dipergunakan koperasi untuk
meminjamkan kepada anggota dengan mudah yang bertujuan untuk
membantu keperluan anggota dan mensejahterakan anggota.

3. Koperasi Produksi merupakan koperasi yang bergerak dalam bidang
produksi atau menghasilkan suatu barang yang nantinya untuk dijual
kembali melalui koperasi.

4. Koperasi Jasa merupakan koperasi yang bergerak dalam bidang melayani
jasa untuk anggota atau masyarakat lainnya.

5. Koperasi Serba Usaha merupakan koperasi yang membuat beberapa usaha
untuk nantinya bertujuan untuk memenuhi kepentingan ekonomi anggota.

Anggota

Menurut Hendra dan Kusnadi (2005) keberhasilan dan sukses tidaknya,
bermanfaat dan tidaknya, maju atau mundurnya pada sebuah koperasi di
Indonesia ditentukan oleh peran partisipasi anggota aktif yang merupakan salah
satu pihak yang sangat penting dalam pendirian koperasi. Manajemen koperasi
memiliki tugas untuk mempengaruhi anggota agar dapat berpartisipasi aktif dalam
perkembangan koperasi. Manajemen koperasi memiliki tiga unsur atau organisasi
yang sangat penting yaitu: rapat anggota, badan pengawas dan pengurus sebagai
peran utama dalam mengendalikan kegiatan atau aktivitas koperasi.
Koperasi Unit Desa (KUD)

Koperasi Unit Desa yang bertujuan untuk kesejahteraan ekonomi anggota

bersama dilihat dari subsektor perkebunan melihat potensi besar adanya peluang

mendapatkan keuntungan dan membuka peluang lapangan pekerjaan yang besar,
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sektor perkebunan membuat program yang bekerjasama dengan pemerintah
adalah untuk membuat pola inti plasma yang dikenal dengan Pola Inti Rakyat
(PIR) yang merupakan usaha pembangunan perkebunan besar yang dalam satu
sisi untuk mengembangkan kebun inti yang berstatus kebun perusahaan sendiri
sealian itu juga bertujuan untuk membantu kebun rakyat berupa kebun yang
berstatus plasma agar rakyat sejahtera dalam ekonominya dengan menerapkan
teknologi tinggi dan membantu rakyat dalam hal pemasaran hasil dari kebun
tersebut. Perkebunan membuat pola yang bertujuan untuk membangun wilayah
perkebunan rakyat dengan pola inti plasma, terdapat beberapa komponen dalam
pola inti plasma yang tertuang dalam Inpres RI No0.1/1996, yang meliputi :

1. Komponen utama yaitu perkebunan melakukan pembangunan perkebunan
inti dan plasma dan pembangunan lahan pekarangan dan perumahan untuk
tempat pemukiman penduduk plasma.

2. Komponen penunjang Yyaitu perkebunan menyadiakan kebun plasma
seluas 2 ha untuk masing-masing petani dan lahan pekarangan rumah
seluas 0,50 ha untuk masing-masing petani plasma.

PIR dibuka di daerah pedalaman yang masih jarang penduduknya sehingga
perkebunan inti membuat beberapa komponen agar petani dapat membantu
pemerataan penduduk dan meningkatkan pendapatakn petani. Keberhasilan
proyek PIR juga di dukung oleh peran kelompok tani untuk tujuan pengembangan
usaha tani dan untuk menciptakan kebersamaan sesama petani. Pada umunya
KUD berkembang pada pola PIR pada tanaman perkebunan yaitu KUD produksi
TBS, KUD produksi karet dan KUD produksi Kopi. KUD bukan hanya bergerak

dalam bidang produksi saja juga bergerak dalam bidang pelayanan saprodi (sarana
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produksi), pelayanan simpan pinjam (kredit) dan penyediaan 9 bahan pokok dan
kebutuhan lainnya. (Zulher, 1993)
Kepuasan

Menurut Tjiptono (2000) menyatakan bahwa kepuasan merupakan hasil
penilaian konsumen setelah melakukan pembelian apa yang diperoleh atau
didapatkan sama dengan harapan atau keinginan konsumen. Pernyataan tersebut
memberikan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian kembali dan
mempromosikan kepada masyarakat lainnya yang dilakukan dari mulut kemulut
atau dari orang terdekat yang sangat menguntungkan bagi suatu perusahaan atau
usaha.
Pelayanan

Menurut Kotler (2008) pelayanan adalah suatu kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak terhadap pihak lain berupa jasa atau cara seseorang
dalam melakukan tindakan yang membuat seseorang dapat kembali dan puas akan
sikap yang diberikan suatu perusahaan atau usaha kepada konsumen. Menurut
Parasuraman, dalam Yeni Sumantri (2019), dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen dapat dilihat dari karakteristik yang digunakan pelanggan dalam
menilai tingkat kualitas pelayanan kepada pelanggan atau anggota yang dapat
diukur dengan 5 dimensi yaitu: 1.) Tangible (kenyataan) merupakan kemampuan
suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 2.)
Reliability (keandalan) merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 3.)
Responsiveness (ketanggapan) merupakan suatu kebijakan untuk membantu serta

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap kepada pelanggan dengan
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menyampaikan informasi secara jelas. 4.) Assurance (Jaminan) merupakan
pengetahuan, kesopanan dan kemampuan pegawai dalam menumbuhkan rasa
percaya pelanggan kepada perusahaan. 5.) Emphaty (perhatian) merupakan
perhatian yang diberikan pengurus secara personal atau individu kepada
pelanggan dengan berusaha untuk mengetahui kebutuhan konsumen.
Pelayanan Koperasi Terhadap Anggota

Pelayanan koperasi terhadap anggota merupakan suatu jasa yang diberikan
koperasi kepada anggota untuk memajukan suatu usaha yang akan dijalankan atau
sedang berjalan. Maka, sebagian koperasi bertugas memberikan pelayanan berupa
jasa untuk kepentingan usaha suatu anggota. Pelayanan yang diberikan kepada
anggota sangat penting dilakukan yang sesuai dengan tujuan koperasi yang
diberikan untuk meningkatkan kesejahteraan anggota, perkembangan suatu
koperasi yang berkelanjutan bukan merupakan tujuan akhir tetapi kaitannya
dengan memperbaiki pelayanan koperasi dalam meningkatkan kesejahteraan suatu
anggota. Maka, untuk memberikan pelayanan yang baik pada anggota, koperasi
harus menyediakan barang dan jasa sesuai keinginan anggota berupa penawaran
harga yang lebih murah dari penawaran harga yang diberikan pasar. Koperasi
harus memiliki karakteristik agar disebut sebagai pusat pelayanan, yaitu:

1. Koperasi dapat menyediakan sarana prasarana atau kegiatan produksi dan

bahan kebutuhan konsumsi anggota.
2. Koperasi memiliki peran untuk mengembangkan ide usaha masyarakat
lokal sehingga dapat berperan serta dalam proses pembangunan serta dapat

menikmati hasil pembangunan ide tersebut.
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3. Koperasi berperan sebagai sarana dalam proses perubahana struktural yang
termasuk didalamnya proses pendistribusian faktor produksi dan
penghasilan.

Maka dari itu, dengan menerapkan pelayanan yang baik maka akan
meningkatkan partisipasi anggota untuk bergabung atau ikut serta dalam proses
perkembangan serta pembangunan koperasi. Kemudian koperasi sebagai
organisasi ekonomi adalah tempat berbagai kegiatan ekonomi masyarakat,
khususnya petani sawit dan petani hortikultura untuk dapat melihat pangsa pasar
dan keinginan konsumen agar dapat meningkatkan partisipasi anggota untuk
membantu dalam perkembangannya. (Mahri, 2013)

Penelitian Terdahulu

Menurut Aring, et all (2011) dalam penelitiannya berjudul “Kepuasan
Anggota Atas Pelayanan Koperasi Petani Padi di Provinsi Lampung” berdasarkan
hasil penelitian dengan metode deskriptif dengan skala likert yang berdasarkan
dimensi servqual. Maka hasil tingkat kepuasan anggota KUD bahwa tingkat
kepuasan yang diharapkan anggota terhadap pelayanan dengan hasil tinggi atau
puas, namun tingkat kepuasan yang dirasakan anggota dengan hasil sedang atau
cukup puas dan kepuasan atas kepastian memiliki hasil rendah atau kurang puas.

Menurut Kusuma, et all (2018), dalam penelitiannya berjudul “Transparency
Of Cooperative Management Report As A Part Of Service Quality In Improving
Members Satisfacation And Loyalty ”. Berdasarkan hasil penelitian dengan metode
campuran diukur menggunakan skala likert dengan menggunakan dimensi service
quality (servqual). Didapat hasil kepuasan anggota terhadap kualitas pelayanan

memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas anggota, sedangkan kualitas
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layanan terhadap loyalitas anggota berpengaruh langsung. Pada hasil service
quality nilai faktor pembebanan 0,802, yang berarti ada indikator baru dalam
jaminan dimensi yang memiliki pengaruh utama pada peningkatan kualitas
layanan dalam konteks koperasi. Dimensi servqual semuanya memiliki hasil
positif dan memiliki peran penting dalam membentuk kualitas layanan. Hasil
penelitian juga menunjukkan bahwa jaminan memiliki pengaruh positif terbesar di
antara ukuran kualitas layanan lainnya.

Menurut Bay (2009), dalam penelitiannya berjudul “Analisis Tingkat
Kepuasan Anggota Terhadap Kualitas Pelayanan KUD Sialang Makmur
Kabupaten Pelalawan Provinsi Riau”. Berdasarkan hasil penelitian menggunakan
metode analisis deskriptif dengan skala likert metode servqual. Analisis servqual
menjukkan bahwa dimensi reliability mampu memberikan kepuasan kepada
anggota yaitu karena kehandalan dan konsisten kerjanya, kemudian dimensi
responsiveness belum mampu memberikan kepuasan pada anggota karena
ketanggapan dan tanggung jawab kud sangat rendah.

Menurut Bahri (2017), dalam penelitiannya berjudul “The Effect of Service
Quality and Performance of Cooperative on Cooperative Image and Its Impact to
the Satisfaction of Cooperative Member in the Central Sulawesi Province”.
Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode analisis jalur adalah koefisien
regresi standar (Beta Koefisien Standar) untuk mengukur hipotesis dengan
menggunakan kuisioner dan melakukan uji validitas, uji reliabilitas dan uiji
normalitas. Maka, hasil yang didapat dalam penelitian ini bahwa kualitas
pelayanan dan kinerja koperasi berpengaruh signifikan terhadap citra koperasi,

kualitas layanan, kinerja koperasi dan citra koperasi berpengaruh signifikan
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terhadap kepuasan anggota. Sehingga kualitas layanan koperasi kurang
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota yang berhubungan dengan
citra koperasi dan kinerja koperasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
anggota yang berhubungan dengan citra koperasi.

Menurut Ernita (2014), dalam penelitiannya berjudul “Factors Affecting The
Members Participation On Cooperative In North Sumatera”. Berdasarkan hasil
penelitian dengan menggunakan skala likert dengan uji reliabilitas, validitas, uji
normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji multikolinieritas. Analisis data
menggunakan uji korelasi pearson dan analisis regresi linier. Hasil tertinggi pada
variabel independent yaitu persepsi, kualitas pelayanan, sarana dan prasarana,
pendidikan dan pelatihan. Sehingga didapat hasil yang berpengaruh signifikan
terhadap semua variabel independent terkecuali variabel persepsi yaitu kualitas
pelayanan, sarana dan prasarana, pendidikan dan pelatihan yang dapat
meningkatkan partisipasi anggota.

Kerangka Pemikiran

Pada penelitian ini dapat melihat bagaimana kepuasan anggota terhadap
pelayanan yang diberikan KOPSA Mas diukur dengan 5 dimensi Service Quality
(servqual) vyaitu: 1.) Tangible merupakan bukti nyata dari kepedulian dan
perhatian yang diberikan oleh pihak koperasi kepada anggota. 2.) Reliability
merupakan kemampuan koperasi dalam menyampaikan jasa secara tepat dan
pembebanan biaya secara tepat. 3.) Responsiveness merupakan respon atau
kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan member ikan pelayanan
yang cepat dan tanggap. 4.) Assurance merupakan kemampuan dan kesopanan

karyawan serta sifat dapat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan. 5.)
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Empathy merupakan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen serta
perhatian yang diberikan oleh karyawan. Kemudian mengetahui hubungan
pelayanan dengan kepuasan anggota KOPSA MaS sehingga dapat mengetahui
adanya hubungan nyata antara pelayanan dengan kepuasan anggota. sehingga
dapat dilihat respon anggota puas atau tidak puas terhadap pelayanan yang
diberikan KOPSA MaS. Tujuan utama dalam penelitian ini diharapkan mampu
mangatasi permasalahan kepuasan anggota sehingga Koperasi Petani Sawit
Makmur Sejahtera (KOPSA MaS) dapat meningkatkan pelayanan dan lebih
memperhatikan keinginan anggota.

Untuk lebih memperjelas alur dari kepuasan anggota terhadap pelayanan

KOPSA Mas tersebut maka dapat dilihat pada gambar dibawah ini:

KOPERASI PETANI SAWIT
MAKMUR SEJAHTERA
(KOPSA MasS)

Indikator Pelayanan:

. 1.Tangible (Kenyataan)
Tingkat Kepuasan Anggota [ D
I gl'erhadappuPSelayangr? 2.Reliability (Keandalan)

KOPSA MaS 3.Responsiveness _(Daya Tanggap)
4.Assurance (Jaminan)

5.Emphaty (Perhatian)

Hubungan Antara
Pelayanan dengan
Kepuasan

|
Puas atau Tidak
Gambarl. Skema Kerangka Pemikiran

Hipotesis
Diduga terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan dengan kepuasan

anggota KOPSA MaS



METODE PENELITIAN

Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey yaitu
metode yang dilakukan dengan melihat langsung ke lapangan yang bertujuan
untuk mendapatkan gambaran atau kondisi daerah penelitian melalui kunjungan
dan wawancara langsung untuk mengetahui bagaimana kondisi yang sebenarnya
terjadi. Dan dengan menggunakan metode deskriptif kuantitatif yaitu suatu
metode penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan
kuisioner sebagai alat pengumpulan data yang berupa angka.
Metode Penentuan Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan di Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera
(Kopsa Mas) Jalan Purbaya Desa Tanah Tinggi Kecamatan Tapung Hilir
Kabupaten Kampar Provinsi Riau. Pemilihan lokasi ini dilakukan dengan
purposive (sengaja), dengan pertimbangan Kopsa Mas pernah mendapatkan
penghargaan dari Gubernur Riau sebagai koperasi berprestasi ke Il tingkat
provinsi Riau Tahun 2012, hal ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan kinerja
dan kesehatan koperasi dikategorikan cukup baik.
Populasi dan Metode Penarikan Sampel

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh anggota KOPSA MaS sebanyak
636, karena populasi cukup banyak penulis mengambil sampel untuk mewakili
populasi. Menurut Sugiyono (2000), dalam penelitian tidaklah selalu perlu untuk

meneliti semua individu dalam populasi. Jadi populasi pada penelitian ini seluruh
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populasi sebanyak 636 terdiri dari 32 kelompok tani yang masing-masing
kelompok tani beranggotakan 10-25 anggota.

Menurut Arikunto (2003), apabila jumlah sampel lebih besar dari 100 dapat
diambil antara 10-15% atau 20-25% atau lebih sesuai dengan kemampuan
peneliti. Berdasarkan pendapat tersebut sampel pada penelitian ini dapat
ditentukan sebanyak 10% dari jumlah populasi sehingga jumlah sampel adalah
636x10% = 63,6 atau 64 anggota yang diambil secara acak (random) dengan tidak
membedakan ras dan tidak semua anggota tinggal di desa tersebut sehingga
karakteristik dari anggota hampir keseluruhan sama.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data
primer dan data sekunder. Data primer yaitu data yang diperoleh dari lapangan
atau objek penelitian dimana anggota koperasi aktif sebagai responden melalui
pengisian kuisioner dan proses wawancara. Kuisioner adalah teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan menggunakan daftar pertanyaan kepada responden
guna memperoleh data dan informasi lain yang dianggap perlu. Sedangkan teknik
wawancara yang dilakukan dengan melakukan tanya jawab dengan pihak yang
terlibat dalam penelitian ini yang bertujuan untuk memperoleh keterangan-
keterangan yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. Data sekunder yaitu
data yang diperoleh dari kopsa mas berupa laporan-laporan atau dokumen Kinerja
pengurus, catatan yang berkaitan dengan penulisan penelitian ini dan literatur

yang terkait dengan penelitian ini.
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Metode Analisis Data

Alat yang digunakan dalam penelitian ini antara lain menggunakan kuisioner,
Microsoft Exel dan SPSS. Untuk mengidentifikasi masalah 1 menggunakan
analisis deskriptif dengan metode pendekatan servqual (service quality) yaitu
sebuah usaha untuk memahami customer assesment terhadap pelayanan yang
diharapkan dibandingkan dengan pelayanan yang diterima dan untuk melihat
persentase dari masing-masing dimensi. Dimensi servqual terdiri dari Tangible
(Kenyataan), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance
(Jaminan) dan Emphaty (Perhatian). (Parasuraman, 1988 dalam buku Yeni
Sumantri, 2019)

Analisis deskriptif dengan menggunakan Skala Likert, yang digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang
fenomena sosial. Jawaban setiap instrumen yang menggunakan skala likert
mempunyai gradasi yang sangat positif sampai negatif (Sugiyono, 2014).

Untuk mengidentifikasi masalah 2. mengguanakan uji korelasi pearson untuk
melihat hubungan antara dua variabel yaitu variabel dependent (X) dan variabel
independent (Y). Korelasi menghasilkan angka positif (+) dan angka negatif (-)
yang berarti jika positif mempunyai hubungan searah yaitu jika variabel bebas
besar maka variabel terikat juga semakin besar, jika hubungan negatif maka
hubungan tidak searah yaitu variabel bebas besar tetapi variabel terikat kecil.
Menurut Suliyanto (2010) dalam menentukan keeratan hubungan antar variabel
dilihat dari kriteria yaitu:

0,00 <r < 0,29 = Hubungan yang sangat lemah

0,30 <r < 0,49 = Hubungan yang lemah
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0,50 <r < 0,69 = Hubungan yang cukup

0,70 <r < 0,79 = Hubungan yang kuat

0,80<r<1 =Hubungan yang sangat kuat

Hipotesis :

Ho : Tidak terdapat hubungan antara pelayanan dengan kepuasan.

H; : Terdapat Hubungan antara pelayanan dengan kepuasan.

Jika probabilitas > 0,05, maka Ho diterima dan H; ditolak, maka tidak terdapat
hubungan antara pelayanan dengan kepuasan.

Jika probabilitas < 0,05, maka Ho ditolak dan H; diterima, maka terdapat
hubungan antara pelayanan dengan kepuasan.

Dalam melihat hubungan antara 2 variabel juga diperlukan uji validitas untuk
mengukur keakuratan dari kuisioner dalam menentukan tingkat kepuasan terhadap
pelayanan, uji Reliabilitas untuk mengetahui tingkat kepercayaan atau kehandalan
dari sebuah penelitian, uji normalits untuk melihat data yang diperoleh normal
atau tidak dan uji linieritas untuk mengetahui hubungan variabel dependent dan
independent linier atau tidak.

Alternatif jawaban dalam kuisioner dengan menggunakan skala likert yaitu
dengan memberikan skor pada masing-masing jawaban pertanyaan alternatif
sebagai berikut:

Tabel 3. Alternatif Jawaban Skala Likert

Alternatif Jawaban Skor Nilai
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Ragu-ragu (R) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Sugiyono (2014)



24

Berikut rumus perhitungan skor jawaban dari skala likert:
1. Menghitung Skor Tertinggi

Skor maksimal = Jumlah responden x Skor jawaban likert tertinggi x
Jumlah pernyataan

2. Menghitung Indeks Skor

Total Skor

Indeks Skor (%) = Srorvareima < 100

Tabel 4. Interval Skor Likert

Indeks Skor Keterangan
0% -19,99 % Sangat Tidak Baik
20 % - 39,99 % Tidak Baik
40 % - 59,99 % Cukup Baik
60 % - 79,99 % Baik
80 % - 100 % Sangat Baik

Sumber: Sugiyono (2014)



DESKRIPSI UMUM DAERAH PENELITIAN

Sejarah Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (KOPSA MaS)

Pada Tahun 1995 warga bertransmigrasi ke UPT I1I, SP IV PT. Buana Wira
Lestari, Desa Tanah Tinggi, Kec Tapung Hilir, Kabupaten Kampar, Provinsi Riau.
Pada saat itu, telah berdiri sebuah organisasi yang bergerak dibidang keagamaan
yang dipimpin oleh bapak Kyai Ahmad Tasrif dengan organisasi bernama
“Jamaah Manaqib An-Nahdiyah” yang memiliki anggota sebanyak 21 orang. Pada
tahun 1996, organisasi tersebut mendirikan sebuah usaha ekonomi yaitu Koperasi
Usaha Bersama (KUB), dengan kegiatan usaha yang menyediakan 9 bahan pokok
untuk kebutuhan anggota. Tahun 1996-1997 KUB berjalan sangat baik, walaupun
modal awal hanya simpanan pokok Rp. 10.000,-/ anggota, bahkan disambut baik
di masyarakat luas dan anggota semakin bertambah seiring berjalannya waktu.

Pada Mei 1997, Koperasi Usaha Bersama (KUB) mengadakan rapat anggota
dengan membahas bagaimana KUB dapat melayani masyarakat dengan tidak
membedakan suku, agama dan budaya sehingga didapatkan kesimpulan dari rapat
tersebut akan merubah KUB menjadi KUD dan akhirnya hasil keputusan tersebut
diajukan kepada Kepala Unit Pemukiman Transmigrasi (Ka UPT). Tanggal 14
Februari 1997 diadakannya rapat besar yang melibatkan berbagai lapisan
masyarakat untuk mendirikan Koperasi Unit Desa dan semua setuju dengan hasil
rapat tersebut maka terbentuklah Koperasi Unit Desa Harapan Kita (HARTA)
yang beranggotakan 550 orang. Tetapi Koperasi Harapan Kita (HARTA) belum
boleh berstatus sebagai Koperasi karena belum terdaftar pada Dinas Koperasi dan
Usaha Kecil Kabupaten Kampar dan Mentri Koperasi dan masih disebut sebagai

Unit Usaha Otonom (UUO) dengan Koperasi Lestari Jaya sebagai induknya yang
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sudah memiliki badan hukum. Seiring berjalan nya waktu dengan usaha dan
dukungan dari Ka UPT yang bekerja keras untuk mengusahakan UUO menjadi
Koperasi tidak menungu waktu lama sehingga mendapatkan apa yang diinginkan
dari Unit Usaha Otonom Harapan Kita menjadi Koperasi Petani Sawit Harapan
Kita yang beranggotakan 636 orang. Telah memiliki badan hukum Nomor.
03/BH/KDK 4/1X/98 yang disahkan pada tanggal 01 September 1998.

Tahun 1998-2000 Koperasi Petani Sawit Harapan Kita (Kopsa HARTA)
melalui perjalanan yang cukup baik hingga koperasi dapat menyediakan 9 bahan
pokok (sembako) dan keperluan pertanian seperti pupuk, racun dan obat-obatan.
Akhir tahun 2000 Koperasi Harapan Kita memilh pengurus kembali yaitu:

Tabel 5. Pengurus Kopsa Mas Tahun 2000-2005

No Nama Jabatan
1 Rahmat Ramli Ketua
2 Irwan Abdullah Sekretaris
3 Drs.Bukhori Bendahara

Sumber: Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (2020)

Dalam kepemimpinan priode ini terjadi masalah dengan penggelapan uang gaji
anggota sebesar Rp. 850.000.000,- sehingga pada saat itu tidak satupun anggota
menerima gaji. Pada saat itu terjadi rapat besar-besaran untuk pergantian pengurus
dan nyawa koperasi kedepannya. Semakin hari keadaan koperasi sangat
memprihatinkan sehingga menimbulkan pandangan buruk di masyarakat. Hari
senin 21 Maret 2005 koperasi mengganti nama dengan harapan akan merubah
nasib koperasi, dari hasil rapat koperasi petani sawit harapan kita berganti nama
menjadi Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (Kopsa MaS) dengan pengurus

sebagai berikut:
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Tabel 6: Pengurus Kopsa Mas Tahun 2005-2010

No Nama Jabatan

1 Utung Sujarwo Ketua

2  Subarjo Sekretaris

3 Narsan Bendahara

4  Rikam Ketua Badan Pengawas
5 Darun Badan Pengawas 1

6 Karyono Badan Pengawas 2

Sumber: Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (2020)

Tahun 2006 koperasi mengajukan pinjaman modal kepada Bank BPR Sari
Madu untuk modal usaha waserda, saprodi dan unit simpan pinjam dan dari
simpanan pokok serta simpanan wajib anggota setiap bulannya. Sehingga koperasi

mulai berkembang dan mengganti pengurus untuk periode ke 4 masa jabatan

2010-2012:
Tabel 7. Pengurus Kopsa Mas 2010-2012
No Nama Jabatan
1 Kepala Desa Sukidi Penasehat
2 Untung Sujarwo Ketua
3 Subarjo Sekretaris
4 Narsan Bendahara
5 Darun Ketua Badan Pengawas
6 Karyono Badan Pengawas 1
7 Marsono Badan Pengawas 2

Sumber: Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (2020)
Sampai saat ini koperasi berjalan dengan lancar dan dapat melayani berbagai
kebutuhan anggota yang bergerak di bidang simpan pinjam, penjualan TBS ke
perusahaan inti, waserda, saprodi dan banguna yang bergerak di tanaman kelapa
sawit.
Letak dan Luas Daerah Penelitian

Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera yang teletak di Desa Tanah Tinggi,
Kecamatan Tapung Hilir, Kabupaten Kampar, Provinsi Riau dengan luas wilayah

15.76 km? atau 1.576 ha dengan jenis wilayah dataran rendah yang 80,68%
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dimanfaatkan sebagai lahan perkebunan kelapa sawit. Dengan batasan wilayah

sebagai berikut:

Utara : Desa Gerbang Sari
Selatan : Desa Sekijang

Barat : Desa Kijang Jaya
Timur : Desa Tapung Makmur

Penggunan Lahan Untuk Umum

Tabel 8. Penggunaan Lahan di Desa Tanah Tinggi

No Penggunaan Lahan Luas (ha)

1 Pemukiman Warga 17

2 Perkantoran 3

3 Sekolah 3

4  Tanaman Palawija 2

5 Tanaman Kelapa Sawit 1.272

6 Lainnya 279,6
Total 1.576

Sumber: Kantor Kepala Desa Tanah Tinggi (2020)

Berdasarkan Tabel 8 dapat dilihat bahwa penggunaan lahan di Desa Tanah
Tinggi yang paling luas terlihat di pembudidayaan tanaman kelapa sawit seluas
1.272 ha dibandingkan dengan lahan pertanian untuk tanaman palawija yang
hanya memiliki luas 2 ha sedangkan sisanya dipadatkan oleh pemukiman warga,
perkantoran, sekolah dan lainnya.

Jumlah Penduduk

Tabel 9. Jumlah Penduduk di Desa Tanah Tinggi

No Penduduk Jumlah
1. Laki-laki 1.302
2. Perempuan 1.335
3. Pendatang 36
4. Pergi 11
Total 2.637

Sumber: Kantor Kepala Desa Tanah Tinggi (2020)
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Berdasarkan Tabel 9 dapat dilihat bahwa di Desa Tanah Tinggi pada tahun

2020 yang memiliki jumlah penduduk sebanyak 2.637 jiwa yang terdiri dari

penduduk berjenis kelamin perempuan yang paling dominan sebanyak 1.335 jiwa

dibandingkan dengan penduduk berjenis kelamin laki-laki sebanyak 1.302 jiwa,

dan jumlah penduduk pendatang lebih banyak yaitu 36 jiwa daripada jumlah

penduduk yang pergi sebanyak 11 jiwa.

Struktur Organisasi

Rapat Anggota Tahunan
(RAT) [ ~"7""77mTommmommmoms
Badan Pengawas
Juman, Nurul Hotimah dan
Eko Feri Fidianto
Bendahara Ketua Sekretaris
Suci Rohmiati Untung Sujarwo Karyono
| | | | |
Unit Unit Unit Unit Unit
Pembukuan Produksi Simpan Pinjam Waserda Saprodi
Suci Rohmiati Bella Riskiyana Nanik Suci Tri Lestari
Anggota = f---mmmmme oo

Gambar 2. Struktur Organisasi Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera

Visi Misi dan Tujuan

Visi:

“Terwujudnya pelayanan yang optimal

anggota”.

untuk meningkatkan kesejahteraan
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Meningkatkan pelayanan unit simpan pinjam untuk usaha produktif
anggota koperasi

Meningkatkan pelayanan kebutuhan pokok anggota

Meningkatkan peran serta anggota dalam perkembangan koperasi ke arah
yang lebih maju dan produktif

Meningkatkan pembinaan anggota dalam pengembangan usaha unggul

lokal.

Tujuan:

1.

2.

3.

Membantu terwujudnya pelayanan yang optimal untuk meningkatkan
kesejahteraan anggota
Membantu memajukan perekonomian masyarakat Desa

Membantu pengembangan usaha tani masyarakat lokal.

Kegiatan Bidang Usaha Koperasi

1.

Bidang Usaha Penjualan TBS

Bidang usaha penjualan TBS berupa penjualan dari plasma ke
perusahaan inti dengan proses panen TBS, muat TBS, pembuatan surat
pengantar buah ke PKS, angkut TBS ke PKS, timbang di weigh bridge
PKS, bongkar TBS di loading rump PKS, timbang weigh bridge truk dan
kartu timbang. Penyerahan TBS dengan KUD dan mendapatkan harga
langsung dari perusahaan inti.
Bidang Usaha Simpan Pinjam

Bidang usaha simpan pinjam berupa simpanan pokok anggota sebesar

Rp. 50.000,- untuk pertama bergabung menjadi anggota, simpanan wajib
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anggota sebesar Rp. 5.000,- per anggota per bulan dan simpanan tabungan
anggota yang dimanfaatkan koperasi untuk modal simpan pinjam dan
modal usaha, pinjaman berupa pinjaman bank yaitu: Bank Riau, BRI dan
Bank Sinar Mas. Pinjaman yang dilakukan anggota menggunakan sistem
pembayaran dipotong dari hasil panen penjualan TBS setiap bulannya dan
apabila anggota tidak dapat membayar sesuai watu yang ditentukan
koperasi akan memberikan perpanjang waktu sampai anggota dapat
membayar sesuai kesepakatan bersama dengan bunga yang ditentukan
berdasarkan kesepakatan bersama sebanyak 2% perbulan dengan syarat
peminjaman berupa foto copy KTP.
. Bidang Usaha Waserda

Bidang usaha waserda tersedia untuk anggota dan non anggota
menyediakan 9 bahan pokok, peralatan rumah tangga dan kebutuhan
rumah tangga lainnya dengan harga yang lebih tinggi dari warung
diserkitarnya tetapi anggota dapat kredit barang sesuai kesepakatan berupa
pemotongan dari hasil TBS perbulan atau diluar dari pemotongan hasil
TBS dengan berstatus sebagai anggota dan anggota bisa mengambil
barang duluan lalu membayarnya bulan depan atau berapa bulan kedepan
tergantung kesepakatan bersama.
. Bidang Usaha Saprodi

Bidang usaha saprodi seperti sarana produksi berupa ngkutan truk
untuk menganggut TBS ke PKS dan menyediakan pupuk, alat pertanian

yang dapat diambil dengan sistem kredit.
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5. Bidang Usaha Bangunan
Bidang usaha bangunan menyediakan bahan bangunan seperti semen,
batu, pasir, alat bangunan dan keperluan bangunan lainnya dengan harga
penawaran lebih tinggi dari tokoh di sekitar karena di koperasi ini dapat
menerima sistem kredit.
Karakteristik Anggota KOPSA MaS
Dalam penelitian ini sampelnya adalah anggota KOPSA MaS sebanyak 64
anggota yang memiliki karakteristik berbeda, dari penelitian terdapat beberapa
karakteristik anggota yaitu berdasarkan umur, pendidikan terakhir, pekerjaan dan
produksi TBS per bulan.

Tabel 10. Karakteristik Berdasarkan Umur Anggota KOPSA MaS

No Umur Jumlah Persentase

(Tahun) (Anggota) (%)

1 25-35 7 11

2 36-40 12 19

3 41-50 19 30

4 51-60 22 34

5 >61 4 6
Jumlah 64 100

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Tabel 10 menunjukkan bahwa karakteristik umur anggota terbanyak berada di
umur 51-60 tahun yaitu sebanyak 22 anggota dengan persentase sebesar 34%.
Sedangkan karakteristik umur anggota sedikit berada di umur >61 tahun yaitu
sebanyak 4 anggota dengan persentase 6%.

Tabel 11. Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir Anggota KOPSA MaS

No Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase
(Anggota) (%)
1 Tidak Sekolah 6 9
2 SD 23 36
3 SMP 17 27
4 SMA/Sederajat 14 22
5 Sarjana atau lainnya 4 6
Jumlah 64 100

Sumber: Data Primer Diolah (2020)
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Tabel 11 menunjukkan bahwa karakteristik berdasarkan pendidikan terakhir
anggota terbanyak adalah pendidikan SD sebanyak 23 anggota dengan persentase
36%. Sedangkan untuk pendidikan terakhir anggota terkecil adalah pendidikan
sarjana atau lainnya sebanyak 4 anggota dengan persentase 6%. Hal ini
menunjukkan bahwa pendidikan tingkat pendidikan petani dikategorikan rendah.

Tabel 12. Karakteristik berdasarkan Pekerjaan anggota KOPSA MaS

No Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase
(Anggota) (%)
1  Petani 34 53
2 Wiraswasta/pedagang 24 37,5
3 PNS 3 5
4 TNI/POLRI 1 15
5  Supir/angkutan 2 3
Jumlah 64 100

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Tabel 12 menunjukkan bahwa karakteristik berdasarkan pendidikan terakhir
anggota terbanyak adalah bekerja sebagai petani sebanyak 34 anggota dengan
persentase 53%. Sedangkan untuk jenis pekerjaan sebagai TNI/POLRI sebanyak 1
dengan persentase 1,5%.

Tabel 13.Karakteristik Berdasarkan Produksi TBS per bulan anggota KOPSA

MaS
No Produksi TBS Jumlah Persentase
(Ton/Bulan) (Anggota) (%)
1 <3 5 8
2 3-4 38 59
3 >4 21 33
Jumlah 64 100

Sumber:Data Primer Diolah (2020)

Tabel 13 menunjukkan bahwa karakteristik berdasarkan produksi per bulan
anggota terbanyak adalah berkisar antara 3-4 ton/bulan sebanyak 38 anggota
dengan persentase 59%. Sedangkan produksi TBS/bulan terkecil < 3 ton/bulan

sebanyak 5 anggota dengan persentase 8%.



HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Tingkat Kepuasan Anggota Terhadap pelayanan

Kepuasan anggota di pengaruhi oleh pelayanan yang baik, maka kepuasan
diartikan keadaan dimana pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan,
harapan dan keperluan anggota yang dapat dipenuhi oleh koperasi itu sendiri.
Suatu pelayanan dinilai memuaskan apabila suatu koperasi dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan anggotanya. Dalam penelitian ini pelayanan dilihat dari
kualitas pelayanan itu sendiri, yang diukur berdasarkan 5 dimensi kualitas
pelayanan vyaitu: 1.) Tangible (kenyataan) merupakan kemampuan suatu
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. 2.) Reliability
(keandalan) merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 3.)
Responsiveness (ketanggapan) merupakan suatu kebijakan untuk membantu serta
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap kepada pelanggan dengan
menyampaikan informasi secara jelas. 4.) Assurance (jaminan) merupakan
pengetahuan, kesopanan dan kemampuan pegawai dalam menumbuhkan rasa
percaya pelanggan kepada perusahaan. 5.) Emphaty (perhatian) merupakan
perhatian yang diberikan pengurus secara personal atau individu kepada
pelanggan dengan berusaha untuk mengetahui kebutuhan konsumen.

Berikut hasil penjabaran skor pada setiap indikator kepuasan anggota
ternadap pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera berdasarkan 5

dimensi kualitas pelayanan atau service quality (servqual) :
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1. Tangible (Kenyataan)

Kenyataan atau bukti fisik terkait dengan penampilan pengurus, keadaan fisik
sekitar koperasi dan teknologi penunjang kegiatan koperasi. Di bawah ini
penjelasan dari indikator tangible (kenyataan) yaitu:

Tabel 14. Indikator Tangible (kenyataan)

Jawaban Responden

Total

No Pernyataan SS S N TS STS Skor %
R S R S R S R S R S
1. Lokasi yang 37 185 27 108 293 91,6
strategis
2. Lingkungan bersih,
luas dan asri 19 9 45 180 2 %
3. Kantor yang nyaman 4 20 60 240 260 81,3
dan rapi
4. Tekno_logl seba_gal 48 240 16 64 304 95
penunjang kegiatan
5. Penampilan
pengurus rapi 1 5 53 212 207 534
6. Karyawan
menggunakan - - - - 6 18 43 86 15 15 119 37,2
seragam kerja
7. Tersedia fasilitas 15 75 49 196 271 84,7
kantor
8. Tersedia brosur
simpan pinjam dan 12 60 52 208 268 83,8
informasi untuk
anggota
Jumlah 2.057 643
Rata-rata 257,1 80,4

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 14 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan anggota
terhadap pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera yang dilihat dalam
indikator tangible (kenyataan) menghasilkan jumlah skor sebesar 2.057 dan rata-
rata sebesar 257,1. Dimana menghasilkan skor tertinggi berada di pernyataan 4
yaitu teknologi sebagai penunjang proses kegiatan dengan total skor sebesar 304
dan dengan persentase sebesar 95% termasuk kategori sangat baik hasil ini
disebabkan karena teknologi yang diterapkan Kopsa Mas sangat membantu dan
mempermudah proses pengolahan kegiatan setiap anggota. Sedangkan untuk skor
terendah berada di pernyataan 6 yaitu karyawan menggunakan seragam kerja
dengan menghasilkan total skor sebesar 119 dengan persentase sebesar 37,2%

termasuk kategori tidak baik, ini disebabkan karena karyawan sudah tidak lagi



36

menggunakan seragam kerja yang telah disediakan oleh kopsa mas, mereka hanya
menggunakan baju kerja biasa dan baju seragam hanya digunakan saat rapat
anggota tahunan (RAT).

Pada pernyataan 1 lokasi Kopsa Mas yang strategis dan dekat dengan fasilitas
umum lainnya menghasilkan total skor sebesar 293 dengan persentase sebesar
91,6% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan
menunjukan Kopsa Mas terletak dekat dengan kantor kepala desa, puskesmas,
sekolah pertanian dan rumah penduduk sehingga memudahkan akses menuju ke
koperasi ini. Pada pernyataan 2 lingkungan kopsa mas yang bersih, luas dan asri
menghasilkan total skor sebesar 275 dengan persentase sebesar 86% termasuk
kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan menunjukkan Kopsa Mas
memiliki lingkungan yang luas, tempat parkir yang luas, tanaman pohon yang
membuat koperasi ini asri dan lingkungan yang bersih. Pada pernyataan 3 kantor
Kopsa Mas yang bersih, nyaman dan rapih menghasilkan total skor sebesar 260
dengan persentase sebesar 81,3% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan
hasil di lapangan bahwa kantor Kopsa Mas memiliki kantor yang bersih dan rapih
sehingga membuat anggota nyaman dalam hal melakukan transaksi atau dalam
menjalankan kegiatan koperasi.

Pada pernyataan 5 penampilan pengurus rapih menghasilkan total skor
sebesar 267 dengan persentase sebesar 83,4% termasuk kategori sangat baik, ini
sesuai dengan hasil di lapangan bahwa pakaian yang dipakai pengurus sopan dan
menggunakan sepatu pada jam kegiatan koperasi. Pada pernyataan 7 tersedianya
fasilitas kantor menghasilkan total skor sebesar 271 dengan persentase sebesar

84,7% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil dilapangan bahwa
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koperasi menyediakan fasilitas lengkap untuk kenyamanan dari anggota itu
sendiri. Dan pada pernyataan 8 tersedianya brosur simpan pinjam dan informasi
yang berkaitan untuk anggota menghasilkan total skor sebesar 268 dengan
persentase sebesar 83,8% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di
lapangan bahwa koperasi selalu menyediakan brosur dan memberikan informasi
untuk anggota agar anggota dapat dengan mudah melihat dan mengetahui
informasi ketentuan peminjaman atau penyimpanan kepada anggota.
2. Reliability (Keandalan)

Keandalan dimana pengurus mampu memberikan pelayanan yang
menjanjikan berupa ketepatan waktu dan sikap perhatian yang adil ke semua
anggotanya. Di bawabh ini penjelasan dari indikator reliability (keandalan) yaitu:

Tabel 15. Indikator Reliability (keandalan)

No

Jawaban Responden
Pernyataan SS S N TS STS
R S R S R S R S R S

Total
Skor

[

RAT tepat waktu - - 6 24 39 117 19 38
SHU dibagi adil dan 19 196 13 39 2 4
merata

Simpan pinjam
lancar

Anggota
mendapatkan
informasi transparan
mengenai rincian - - 35 140 24 72 5 10
biaya pengeluaran

dan pemasukan

kopsa mas

Kebutuhan anggota

selalu tersedia di - - 14 56 45 135 5 10
waserda
Seimbangnya
pendapatan dan
pengeluaran sawit
anggota
Pendapatan dari
hasil sawit dapat
memenuhi 11 55 44 176 9 27 -
kebutuhan anggota
sehari-hari
Gaji/pendapatan
anggota yang
diterima meningkat
setiap panen

4 16 41 123 19 38

17 85 42 168 5 15 -

20 25 100 32 96 3 6

179
239

177

222

201

268

258

222

56
74,7

55,3

69,4

62,8

83,8

80,6

69,4

Jumlah

1.766

552

Rata-rata

220,8

69

Sumber: Data Primer Diolah (2020)
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Berdasarkan Tabel 15 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan anggota
terhadap pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera yang dilihat dalam
indikator reliability (keandalan) menghasilkan jumlah skor sebesar 1.766 dan rata-
rata sebesar 220,8. Dimana menghasilkan skor tertinggi berada di pernyataan 6
yaitu seimbangnya pendapatan dan pengeluaran sawit anggota dengan total skor
sebesar 268 dan dengan persentase sebesar 83,8% termasuk kategori sangat baik,
hasil ini disebabkan karena anggota mendapatkan hasil dari sawit melebihi dari
biaya pengeluaran perawatan dan kebutuhan sawit itu sendiri. Sedangkan untuk
skor terendah berada di pernyataan 3 yaitu simpan pinjam di Kopsa Mas lancar
dengan menghasilkan total skor sebesar 177 dengan persentase sebesar 55,3%
termasuk kategori cukup baik, ini disebabkan karena untuk simpanan atau
tabungan anggota, anggota banyak yang tidak berpartisipasi dalam menabung di
kopsa mas karena disaat anggota memerlukan uang untuk keperluan pribadi,
Kopsa Mas tidak dapat langsung mengeluarkan uang tersebut sehingga anggota
lebih memilih menabung diluar dari koperasi yang dapat menarik dana kapan pun
saat perlu dan dibutuhkan oleh anggota dan untuk pinjaman juga kopsa mas tidak
dapat langsung mengeluarkan uang tersebut sehingga anggota memilih untuk
meminjam diluar koperasi yang mempermudah dalam pencairan dana, ini
dikarenakan kurangnya modal koperasi dan kurangnya anggota untuk aktif dalam
keberlanjutan koperasi.

Pada pernyataan 1 RAT tepat waktu menghasilkan total skor sebesar 179
dengan persentase sebesar 56% termasuk kategori cukup baik, ini sesuai dengan
hasil dilapangan bahwa rerata anggota menjawab pernyataan ini netral dan tidak

setuju karena kopsa mas selalu telat dalam menyelenggarakan rat bahkan rapat
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pernah tidak dilaksanakan selama 3 bulan dikarenakan pengurus lalai dalam
mengendalikan keuangan anggota sehingga kopsa mas mengalami kegagalan
dalam kinerja dan pelayanannya bahkan gaji anggota selama beberapa bulan tidak
diberikan oleh pengurus, dan Kopsa Mas berhasil bangkit kembali dari
keterpurukannya sehingga Kopsa Mas dapat mengganti uang anggota yang
digelapkan oleh salah satu pengurus internal. Pada pernyataan 2 SHU dibagi adil
dan merata menghasilkan total skor sebesar 239 dengan persentase sebesar 74,7%
termasuk kategori baik, ini sesuai dengan hasil dilapangan bahwa shu yang
diberikan pengurus sudah adil dan merata tetapi shu yang diberikan hanya ribu
rupiah sehingga menyebabkan anggota curiga dengan cara Kinerja pengurus.

Pada pernyataan 4 anggota mendapatkan informasi transparan mengenai
rincian biaya pengeluaran dan pemasukan Kopsa Mas menghasilkan total skor
sebesar 222 dengan persentase sebesar 69,4% termasuk kategori baik, ini sesuai
dengan hasil dilapangan bahwa rata-rata anggota mendapatkan rincian biaya di
saat pelaksanaan rat tetapi sebagian anggota merasa koperasi tidak merincikan
semua biaya pengeluaran dan pemasukan pada koperasi tersebut. Pada pernyataan
5 kebutuhan anggota selalu tersedia di waserda menghasilkan total skor sebesar
201 dengan persentase sebesar 62,8% termasuk kategori baik, ini sesuai dengan
hasil di lapangan bahwa rerata anggota menjawab netral karena tidak semua
anggota memiliki keinginan pembelian yang sama sehingga koperasi tidak setiap
saat anggota ingin membeli koperasi langsung menyediakan terkadang anggota
harus menunggu lama untuk mendapatkan keinginan yang ingin dibeli dan
terkadang saat anggota datang untuk membeli koperasi masih memiliki stok

barang yang diinginkan anggota tersebut.
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Pada pernyataan 7 pendapatan dari hasil sawit dapat memenuhi kebutuhan
anggota sehari-hari menghasilkan total skor sebesar 258 dengan persentase
sebesar 80,6% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan
bahwa rerata anggota setuju karena anggota mendapatkan hasil dari
sawit/bulannya 3-4 ton dengan hasil cukup untuk kebutuhan anggota bahkan lebih
dari 4 ton. Pada pernyataan 8 pendapatan anggota yang diterima meningkat setiap
panen menghasilkan total skor sebesar 222 dengan persentase sebesar 69,4%
termasuk kategori baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan bahwa rerata jawaban
bervariasi tergantung bagaimana anggota memberikan perawatan pada tanaman
sawitnya.

3. Responsiveness (Ketanggapan)

Ketanggapan dimana koperasi memberikan pelayanan yang cepat dengan

informasi yang jelas dan menggunakan bahasa yang mudah dipahami anggota. Di

bawah ini penjelasan dari indikator responsiveness (ketanggapan) yaitu:
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Tabel 16. Indikator Responsiveness (Daya Tanggap)

No

Jawaban Responden
Pernyataan SS S N TS STS

Total
Skor

%

R S R S R S R S R S

memberikan
pelayanan yang
profesional saat jam
kerja

Menyediakan kotak
saran dan kritik
Memberikan
pelayanan yang
cepat dan tanggap
terhadap
permasalahan
anggota
Memberikan
informasi
permintaan transaksi
simpan pinjam
kapan akan
direalisasikan
dengan jelas dengan
menggunakan
bahasa yang mudah
dimengerti

Pengurus siap
membantu masalah
anggota dan mencari
solusi

Terdapat sanksi
apabila aturan yang
berlaku di dilanggar
oleh anggota

Ada tindakan
pengurus dalam
memperbaiki akses 23 115 40 160 1 3 - -
menuju perkebunan
sawit

membuat rencana
perkembangan
koperasi untuk
kedepannya

15 75 46 184 3 9 - -

3 15 50 200 11 33 - -

- 49 196 12 36 3 6

24 120 40 160 - - - -

9 45 41 164 13 39 1 2

11 55 46 184 7 21 - -

268

248

238

280

250

137

278

260

83,8

77,5

74,4

87,5

78,1

42,8

86,9

81,3

Jumlah

1.959

612,3

Rata-rata

244.9

76,5

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 16 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan anggota
terhadap pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera yang dilihat dalam
indikator Responsiveness (Daya Tanggap) menghasilkan jumlah skor sebesar
1.959 dan rata-rata sebesar 244,9. Dimana menghasilkan skor tertinggi berada di
pernyataan 4 vyaitu Kopsa Mas memberikan informasi permintaan transaksi
simpan pinjam kapan akan direalisasikan dengan jelas dengan menggunakan
bahasa yang mudah dimengerti dengan total skor sebesar 280 dan dengan

persentase sebesar 87,5% termasuk kategori sangat baik, hasil ini disebabkan
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karena pengurus Kopsa Mas menjalankan tugasnya sesuai dengan tugas yang
diberikan yaitu melayani anggota dengan baik sehingga anggota merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan. Sedangkan untuk skor terendah berada di
pernyataan 6 yaitu terdapat sanksi apabila aturan yang berlaku di Kopsa Mas
dilanggar oleh anggota dengan menghasilkan total skor sebesar 137 dengan
persentase sebesar 42,8% termasuk kategori cukup baik, ini disebabkan karena
kopsa mas merupakan usaha bersama yang didirikan untuk kesejahteraan bersama
sehingga tidak adanya sanksi dan aturan yang berlaku pada kopsa mas.

Pada pernyataan 1 memberikan pelayanan yang profesional pada saat jam
kerja menghasilkan total skor sebesar 268 dengan persentase sebesar 83,8%
termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan bahwa rerata
anggota setuju karena semua anggota dilayani dengan sebaik-baiknya pada saat
jam kerja. Pada pernyataan 2 menyediakan kotak saran dan kritik menghasilkan
skor sebesar 248 dengan persentase sebesar 77,5% termasuk kategori baik, hal ini
sesuai dengan hasil di lapangan bahwa rerata jawaban setuju karena Kopsa Mas
memang menyediakan kotak saran dan kritik untuk kemajuan dan mengetahui
keinginan anggota serta menilai kinerja dari pengurus kopsa mas. Pada pernyataan
3 memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap permasalahan
anggotanya menghasilkan total skor sebesar 238 dengan persentase sebesar 74,4%
termasuk kategori baik dan pada pernyataan 5 pengurus siap membantu masalah
anggota dan mencari solusinya menghasilkan total skor sebesar 250 dengan
persentase sebesar 78,1% termasuk kategori baik, ini sesuai dengan hasil di
lapangan bahwa rerata jawaban anggota bervariasi karena jarang anggota yang

memiliki masalah pribadi, jika satu ada masalah semua juga ada masalah dan
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mencari solusinya secara bersama atau melalui rapat anggota, contohnya masalah
harga tbs yang turun dibawah Rp. 1.000,- sehingga anggota tidak dapat memenuhi
kebutuhannya dari hasil sawit tersebut.

Pada pernyataan 7 tindakan pengurus dalam memperbaiki akses menuju
perkebunan sawit menghasilkan total skor sebesar 278 dengan persentase sebesar
86,9% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan bahwa
rerata anggota setuju karena koperasi selalu merawat jalan untuk menuju
perkebunan sawit sehingga dapat mempermudah pengangkutan tbs menggunakan
truk. Pada pernyataan 8 Kopsa Mas membuat rencana perkembangan koperasi
untuk kedepannya menghasilkan total skor sebesar 260 dengan persentase 81,3%
termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan bahwa rerata
jawaban setuju karena rencana koperasi sudah dibahas dalam rat sehingga anggota
mengetahui rencana yang akan dibuat koperasi kedepannya seperti koperasi saat
ini sedang berusaha untuk mengolah dalam bidang peternakan berupa penyediaan
sarana untuk menyalurkan hasil ternak tersebut dan menyediakan kebutuhan
untuk ternak tersebut. Sehingga pengurus koperasi bukan hanya bergerak di
penjualan tbhs saja tetapi juga bergerak dalam bidang peternakan yang tujuan
utamanya mensejahterakan masyarakat di desa tersebut dan membantu
perekonomian masyarakat sekitar. Untuk saat ini rencana perkembangannya
belum terlaksana karena kopersi harus mencari pihak yang ingin menampung
saluran hasil dari peternakan tersebut.

4. Assurance (Jaminan)
Jaminan atau kepastian berupa kemampuan pengurus dalam melaksanakan

tugas dan menjamin kinerja yang baik sehingga timbulnya rasa percaya dan yakin



44

anggota kepada koperasi atau pengurus Di bawah ini penjelasan dari indikator
assurance (jaminan) yaitu:

Tabel 17. Indikator Assurance (Jaminan)

Jawaban Responden
No Pernyataan SS S N TS STS
R S R S R S R S R S

Total
Skor

1. menjamin kemanan
dan kenyamanan
anggota dalam hal
transaksi keuangan

2. mampu
menanamkan rasa
percaya kepada
anggota

3. mampu menjawab
pertanyaan anggota

4. Simpan pinjam
mampu melayani
penyimpanan dan
penarikan dana - - 6 24 36 108 22 44
anggota sesuai
dengan ketentuan
dan kesepakatan

5. Sistem kredit di
waserda mudah dan 16 80 40 160 8 24 -
cepat

6. bergabung menjadi
anggota lebih
mudah untuk
mendirikan usaha

7. Mendapatkan harga
jual lebih murah di - - - - 16 48 40 80 8 8
waserda

8. Mendapatkan harga
TBS sesuai dengan
harga yang 28 140 34 136 2 6 -
ditentukan
Perusahaan inti

16 80 41 164 7 21 -

9 45 45 180 10 30 -

9 45 46 184 7 21 2 4

9 45 40 160 6 18 9 18

265

255

254

176

264

241

136

282

82,8

79,7

79,4

55

82,5

75,3

42,5

88,1

Jumlah

1.873

585,3

Rata-rata

234,1

73,2

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 17 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan anggota
terhadap pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera yang dilihat dalam
indikator assurance (jaminan) menghasilkan jumlah skor sebesar 1.873 dan rata-
rata sebesar 234,1. Dimana menghasilkan skor tertinggi berada di pernyataan 8
yaitu anggota mendapatkan harga TBS sesuai dengan harga yang ditentukan
Perusahaan inti dengan total skor sebesar 282 dan dengan persentase sebesar
88,1% termasuk kategori sangat baik, hasil ini disebabkan karena kopsa mas

bekerjasama dengan perusahaan inti dan bergerak dalam bidang penjualan TBS ke
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perusahaan inti sehingga hasil atau harga yang diberikan Kopsa Mas sama dengan
harga yang diberikan perusahaan inti. Sedangkan untuk skor terendah berada di
pernyataan 7 yaitu anggota mendapatkan harga jual lebih murah di waserda
dengan menghasilkan total skor sebesar 136 dengan persentase sebesar 42,5%
termasuk kategori cukup baik, ini disebabkan karena kopsa mas menyediakan
kredit di waserda untuk anggota sehingga harga dari waserda lebih mahal dari
diluar waserda dan hasil waserda tersebut untuk menambah modal kopsa mas
yang kekurangan dalam permodalannya, karena tingginya harga yang ditawarkan
di waserda sehingga anggota lebih memilih belanja kebutuhan pokok, pupuk,
bahan bangunan dan alat kebutuhan panen menyebabkan anggota lebih memilih
belanja diluar waserda yang jauh lebih murah.

Pada pernyataan 1 Kopsa Mas menjamin kemanan dan kenyamanan anggota
dalam hal transaksi keuangan menghasilkan total skor sebesar 265 dengan
persentase sebesar 82,8% termasuk kategori sangat baik dan pernyataan 2
pengurus mampu menanamkan rasa percaya kepada anggota menghasilkan total
skor 255 dengan persentase 79,7% termasuk kategori baik, ini sesuai dengan hasil
di lapangan bahwa rerata jawaban anggota setuju karena kopsa mas menjalankan
tugasnya dengan baik dan pengurus memiliki kemampuan dalam hal transaksi
keuangan dan pengurus juga menjalankan kemanan tersebut. Pada pernyataan 3
pengurus mampu menjawab pertanyaan anggota menghasilkan total skor sebesar
254 dengan persentase sebesar 79,4% termasuk kategori baik, ini sesuai hasil di
lapangan bahwa rerata anggota dengan jawaban bervariasi karena pengurus

menjawab pertanyaan sesuai kemampuan dan pengetahuannya.
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Pada pernyataan 4 simpan pinjam mampu melayani penyimpanan dan
penarikan dana anggota sesuai dengan ketentuan dan kesepakatan menghasilkan
total skor sebesar 176 dengan persentase sebesar 55% termasuk kategori cukup
baik, ini sesuai hasil di lapangan bahwa rerata anggota kurang setuju karena
anggota melakukan peminjaman tidak dapat direalisasikan dengan cepat
dikarenakan modal koperasi yang tidak ada dan untuk penyimpanan anggota tidak
dapat menarik dana mereka sesuai keinginan mereka sampai menunggu berhari-
hari, dikarenakan uang anggota dipakai untuk modal koperasi. Pada pernyataan 5
sistem kredit di waserda mudah dan cepat menghasilkan total skor sebesar 264
dengan persentase sebesar 82,5% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai dengan
hasil di lapangan bahwa rerata anggota setuju karena syarat utama harus berstatus
sebagai anggota koperasi, maka apabila anggota tidak dapat membayar, koperasi
dapat memotong dari hasil gaji anggota tersebut.

Pada pernyataan 6 dengan bergabung menjadi anggota Kopsa Mas anggota
lebih mudah untuk mendirikan usaha menghasilkan total skor sebesar 241 dengan
persentase sebesar 75,3% termasuk kategori baik, ini sesuai dengan hasil di
lapangan bahwa rerata jawaban anggota bervariasi karena ini sesuai dengan
pendapatan sawit masing-masing anggota sehingga kebutuhan dan tergantung
usaha apa yang ingin di buat.

5. Emphaty (Perhatian)

Perhatian yang dimaksud berupa perhatian tulus yang bersifat pribadi dengan

tujuan untuk memahami kebutuhan dan keinginan anggota. Di bawah ini

penjelasan dari indikator emphaty (perhatian) yaitu:
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No

Pernyataan

Jawaban Responden

SS

S

N

TS

STS

S

R

S

Total
Skor

%

Pengurus ramah
dan sopan dalam
melayani
anggotanya
Pengurus menerima
kritik dan saran dari
anggota dengan
sabar dan
memperbaiki kritik
yang diberikan
memberikan waktu
pelayanan tambahan
diluar jam kerja
memberikan
perhatian personal
Pengurus memiliki
sifat simpatik
terhadap
permasalahan
anggota

Kopsa mas
memberikan hadiah
pada perayaan hari
besar

Kopsa mas
memberikan hadiah
atau bonus kepada
anggota yang sudah
lama bergabung
Anggota
mendapatkan
bimbingan dari
perusahaan seperti
penyuluh pertanian

22

13

110

10

10

10

45

65

42

55

14

52

50

46

168

220

56

208

200

184

24

45

10

42

21

135

24

15

15

30

126

37

16

74

32

16

16

278

251

207

246

260

264

124

182

86,9

78,4

64,7

76,9

81,3

82,5

38,8

56,9

Jumlah

1.812

566,4

Rata-rata

226,5

70,8

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 18 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan anggota

terhadap pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera yang dilihat dalam

indikator emphaty (perhatian) menghasilkan jumlah skor sebesar 1.812 dan rata-

rata sebesar 226,5. Dimana menghasilkan skor tertinggi berada di pernyataan 1

yaitu Pengurus/karyawan Kopsa Mas ramah dan sopan dalam melayani

anggotanya dengan total skor sebesar 278 dan dengan persentase sebesar 86,9%

termasuk kategori sangat baik, hasil ini disebabkan karena pengurus selalu

menerapakan keramahan dan sopan santun kepada setiap anggota untuk

memberikan pelayanan yang profesional. Sedangkan untuk skor terendah berada

di pernyataan 7 yaitu Kopsa Mas memberikan hadiah atau bonus kepada anggota
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yang sudah lama bergabung dengan menghasilkan total skor sebesar 124 dengan
persentase sebesar 38,8% termasuk kategori tidak baik, ini disebabkan karena
anggota mulai bergabung di Kopsa Mas dari awal berdirinya atau kavling milik
orang yang dijual sehingga hanya berganti nama atau menggunakan nama anggota
yang pertama, untuk hadiah atau bonus kepada anggota yang sudah lama
bergabung tidak ada karena biasanya bonus atau hadiah diberikan saat
mengadakan rapat anggota tahunan dan tergantung shu yang dihasilkan dan
apabila shu yang dihasilkan rendah maka Kopsa Mas tidak memberikan dorprize
atau hadiah.

Pada pernyataan 2 pengurus menerima kritik dan saran dari anggota dengan
sabar dan memperbaiki kritik yang diberikan menghasilkan total skor sebesar 251
dengan persentase sebesar 78,4% termasuk kategori baik, ini sesuai hasil di
lapangan bahwa rerata jawaban anggota setuju karena kritik dan saran anggota
dapat memperbaiki kinerja pengurus agar lebih baik kedepannya dan anggota juga
memperbaiki kritik dan saran dari anggota. Pada pernyataan 5 pengururs memiliki
sifat simpatik terhadap permasalahan anggota menghasilkan total skor sebesar 260
dengan persentase sebesar 81,3% termasuk kategori sangat baik, ini sesuai hasil di
lapangan bahwa pengurus akan membantu dan peduli akan setiap permasalahan
anggota.

Pada pernyataan 3 pengurus memberikan waktu pelayanan tambahan diluar
jam kerja menghasilkan total skor sebesar 207 dengan persentase sebesar 64,7%
termasuk kategori baik, ini sesuai hasil di lapangan bahwa rerata jawaban anggota
bervariasi karena jarang anggota yang memiliki urusan di luar jam kerja dan untuk

anggota yang memiliki keperluan di luar jam kerja pihak pengurus selalu siap
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melayani diluar dari jam kerja. Pada pernyataan 4 pengurus memberikan perhatian
personal kepada anggota menghasilkan total skor sebesar 246 dengan persentase
sebesar 76,9% termasuk kategori baik, ini sesuai hasil di lapangan bahwa
pengurus memberikan perhatian personal seperti menawarkan pinjaman atau
adanya masalah dalam keuangan anggota atau hasil dari gaji anggota yang
langsung di tanyakan secara personal kepada anggota dan mencoba mengetahui
keinginan dari anggota, apabila ada anggota yang kurang aktif dalam segala
kegiatan koperasi pihak koperasi memberikan perhatian dan penjelasan agar
aggota tersebut dapat aktif dalam kegiatan koperasi tersebut.

Pada pernyataan 6 Kopsa Mas memberikan hadiah perayaan hari besar
menghasilkan total skor sebesar 264 dengan persentase sebesar 82,5% termasuk
kategori sangat baik, ini sesuai dengan hasil di lapangan bahwa rerata anggota
menjawab setuju karena anggota selalu mendapatkan hadiah dari koperasi saat
ulang tahun koperasi berupa uang tunai ke setiap anggota dan untuk hadiah di hut
RI dan hari buruh nasional koperasi tidak memberikan hadiah apapun. Pada
pernyataan 8 anggota mendapatkan bimbingan dari perusahaan seperti penyuluh
pertanian menghasilkan total skor sebesar 182 dengan persentase sebesar 56,9%
termasuk kategori cukup baik, ini sesuai hasil di lapangan bahwa rerata anggota
menjawab bervariasi karena perusahaan jarang menurunkan seorang penyuluh
untuk memberikan ilmu kepada para petani plasma sehingga anggota menjawab

netral dan tidak setuju.
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6. Kepuasan Anggota

Kepuasan anggota merupakan hasil penilaian konsumen setelah melakukan
pembelian apa yang diperoleh atau didapatkan sama dengan harapan atau
keinginan konsumen. Di bawabh ini penjelasan dari kepuasan yaitu:

Tabel 19. Kepuasan Anggota

No

Jawaban Responden
Pernyataan SS S N TS STS
R S R S R S R S R S

Total
Skor

%

Anggota merasa
puas dengan layanan
jasa yang diberikan
KOPSA MaS
Anggota sudah
merasa puas dengan
kinerja KOPSA
MaS

Anggota terbantu
dengan berdirinya 8 40 33 132 20 60 3 6
KOPSA MaS
KOPSA MasS dapat
memahami harapan
dan kebutuhan
anggota

4 20 44 176 15 45 1 2

2 10 39 156 23 69 -

4 20 36 144 22 66 2 6

243

235

238

234

76

73,4

74,4

73,1

Jumlah

950

296,9

Rata-rata

237,5

74,2

Sumber: Data Diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 19 menunjukkan bahwa kepuasan anggota memiliki total
skor sebesar 950 dan rata-rata sebesar 237,5. Dimana hasil tertinggi berada di
pernyataan 1 menghasilkan total skor sebesar 243 dengan persentase 76%
termasuk kategori baik , ini sesuai hasil di lapangan bahwa secara keseluruhan
anggota puas dengan layanan jasa yang disediakan oleh pihak Kopsa Mas yaitu
jasa penjualan tbs petani plasma ke perusahaan inti dengan sarana prasarana yang
disediakan oleh pihak koperasi sehingga memudahkan anggota dalam hal
pengangkutan tbs. Dimana hasil terendah berada di pernyataan 3 menghasilkan
total skor sebesar 238 dengan persentase sebesar 74,4% termasuk kategori baik,
ini sesuai hasil di lapangan bahwa secara keseluruhan anggota menjawab
bervariasi karena sebagian anggota yang tidak aktif dalam kegiatan koperasi tidak

dapat merasakan manfaat dari berdirinya koperasi ini, bahkan mereka hanya
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berfikir koperasi berdiri hanya untuk membantu penjualan tbs ke perusahaan inti
saja tidak yang lainnya. Tetapi kenyataannya anggota yang merasa setuju mereka
aktif dalam kegiatan koperasi bahkan mereka merasakan banyak manfaat dari
berdirinya koperasi ini, dapat dilihat dari sistem kredit di waserda yang berguna
untuk membantu keuangan anggota dan kebutuhan anggota sehari-hari bahkan
koperasi dapat memenuhi kebutuhan anggota walaupun tidak sepenuhnya.
Dibawah ini penjelasan dari skor yang diperoleh dari masing-masing
indikator yang diberikan oleh responden terhadap pelayanan yang diberikan kopsa
mas di Desa Tanah Tinggi Kecamatan Tapung Hilir Kabupaten Kampar Riau:

Tabel 20. Tingkat Kepuasan Anggota Terhadap Pelayanan Kopsa Mas

Persentase

No Indikator Pelayanan Skor (%) Keterangan
1 Tangible (Kenyataan) 2.057 80,4 sangat Baik
2 Reliability (Keandalan) 1.766 69 Baik
3 Responsiveness (Daya Tanggap) 1.959 76.5 Baik
4 Assurance (Jaminan) 1873 73.2 Baik
5 Emphaty (Perhatian) 1.812 708 Baik
6 Kepuasan Anggota 950 742 Baik

Jumlah 10.417 - -
Rata-rata 1.736 74 Baik

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 20 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan anggota
terhadap Kopsa Mas menghasilkan jumlah rata-rata 1.736 dengan persentase 74 %
dengan melihat skor interval dan termasuk kategori baik, dengan ini anggota
koperasi mampu memahami setiap pernyataan dalam indikator. Berdasarkan hasil
penelitian di dapat indikator tertinggi berada pada indikator tangible (kenyataan)
dengan nilai 2.057 dengan persentase 80,4 dengan kategori sangat baik, ini

disebabkan karena kopsa mas mampu menunjukkan eksistensinya kepada pihak
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eksternal terkait dengan penampilan pengurus, keadaan koperasi yang dekat
dengan fasilitas desa lainnya termasuk puskesmas, sekolah, kantor kepala desa,
masjid dan pasar tradisional dan teknologi penunjang kegiatan koperasi seperti
komputer dan telepon masih layak digunakan dan tersusun dengan rapi.
Sedangkan hasil terendah berada pada indikator reliability (keandalan) dengan
nilai 1,766 dengan persentase 69% dengan kategori baik, ini disebabkan karena
kopsa mas tidak mampu dalam memberikann pelayanan yang sesuai dengan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya berupa pembagian shu dan
penyelenggaraan RAT yang tidak tepat waktu dan waktu pengunduran rat yang
sangat lama bahkan rat tidak dilaksanakan selama 2 tahun dikarenakan adanya
masalah penggelapan uang anggota oleh pihak internal dan simpan pinjam yang
dilakukan tidak berjalan lancar karena tidak adanya informasi yang transparan
mengenai biaya anggota. Kebutuhan anggota diwaserda tidak selalu tersedia.

Kepuasan anggota menghasilkan total skor sebesar 950 dengan persentase
sebesar 74,2% dengan kategori baik, ini disebabkan karena anggota puas dengan
pelayanan keseluruhan jasa, kinerja, manfaat dan kebutuhan anggota.
B. Hubungan Pelayanan dengan Kepuasan
1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk untuk mengukur keakuratan suatu Kkuisioner
dari setiap pernyataan dari masing-masing variabel dalam menentukan tingkat
kepuasan terhadap pelayanan. Suatu pernyataan penelitian dikatakan valid apabila
r hitung > r tabel, dengan tingkat signifikansi a = 5% atau 0.05.

Adapun hasil uji validitas dalam penelitian dapat dilihat pada Lampiran 5

menunjukkan bahwa hasil analisis uji validitas setiap pernyataan pada variabel
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kepuasan (x) dan pelayanan (y) bernilai valid dengan ketentua r hitung > r tabel
yang didapat dari tabel r dengan rumus df = (N-2) dimana, df sebagai derajat
kebebasan, N sebagai banyaknya sampel dan 2 merupakan angka ketentuan dari
tabel r dengan nilai signifikansi a=0.05. Maka diperoleh df=(64-2) = 62 dengan
nilai r tabel=0,2461.
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat kepercayaan atau
kehandalan dari sebuah penelitian. Suatu penelitian dikatakan reliabel jika
cronbach’s alpha > 0,60. Adapun hasil uji reliabilitas dari penelitian dapat dilihat
pada Lampiran 7 menunjukkan bahwa hasil analisis uji reliabilitas pada setiap
variabel bernilai reliabel dengan memiliki hasil cronbach’s alpha > 0,60.

3. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk dapat mengetahui suatu variabel terikat dan
variabel bebas sudah berdistribusi secara normal atau tidak normal.

Adapun hasil uji normalitas dapat dilihat pada Lampiran 9 dilakukan dengan
grafik normal probability plot menunjukkan bahwa hasil data berdistribusi normal
yang dapat dijelaskan dari penyebaran titik-titik di garis diagonal utama. Hasil Uji
Normalitas Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa hasil apabila nilai
signifikasi > 0,05, maka data dikategorikan normal yaitu 0,939 > 0,05.

4. Uji Linearitas

Uji linearitas digunakan untuk mengetahui apakah variabel pelayanan dengan
variabel kepuasan mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan.
Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear apabila nilai

signifikasinya (linearity) < 0,05.
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Adapun hasil dari uji linearitas dari penelitian dapat dilihat pada Lampiran 10
menunjukkan bahwa hasil analisis uji linearitas mempunyai nilai signifikan pada
linearity sebesar 0,01 < 0,05 maka, antara variabel pelayanan dengan variabel
kepuasan mempunyai hubungan yang linear.

5. Uji Korelasi Pearson

Uji korelasi pearson digunakan untuk menguji signifikansi antara dua
variabel dan mengetahui kuat lemah hubungan. Dalam penelitian ini analisis
korelasi pearson digunakan untuk menjelaskan derajat hubungan antara variabel
bebas (independent) dengan variabel terikat (dependent). Uji korelasi pearson
digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan linear antara 2 variabel. Dimana
rentang nilai dari koefisien korelasi -1, O dan 1, apabila nilai korelasi mendekati
nilai 1 atau -1 maka hubungan makin erat, sedangkan jika nilai korelasi mendekati
0 maka hubungan semakin lemah. Adapun hasil dari uji korelasi pearson dari
penelitian ini yaitu:

Tabel 21. Hasil Uji Korelasi Pearson

Pelayanan Kepuasan
Pelayanan  Pearson Correlation 1 3217
Sig. (2-tailed) .010
N 64 64
Kepuasan  Pearson Correlation 3217 1
Sig. (2-tailed) .010
N 64 64

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 21 menunjukkan bahwa uji korelasi pearson menghasilkan
angka koefisien korelasi bertanda positif (+) yang menunjukkan bahwa hubungan
antara variabel pelayanan (x) dan variabel kepuasan () bersifat berbanding lurus,
artinya peningkatan variabel satu akan diikuti variabel lainnya yaitu ada hubungan

antara variabel X dan variabel Y. Dimana nilai tingkat signifikansi 0,01 < 0,05
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maka Ho ditolak dan H; diterima artinya terdapat hubungan yang nyata antara
pelayanan dengan kepuasan. Menghasilkan nilai koefisien korelasi 0,321 artinya
apabila tingkat pelayanan meningkat maka tingkat kepuasan juga menjadi
meningkat pada tingkat kepercayaan 95%, dengan asumsi 0,30 < r < 0,49 maka
disimpulkan bahwa variabel pelayanan memiliki hubungan yang lemah terhadap
kepuasan anggota.

Hubungan pelayanan dikatakan memiliki hubungan yang lemah karena pada
layanan jasa yang diberikan, kinerja dan dapat memenuhi kebutuhan anggota.
Anggota sudah merasa puas tetapi kenyataannya anggota tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan yang berkaitan dengan dimensi servqual. Hal ini
disebabkan koperasi pernah membuat kinerja yang tidak bagus sehingga anggota
sangat kecewa dengan hal tersebut, dalam hal ini pengurus internal menggelapkan
uang anggota dan tidak menempatkan uang pada tempatnya, sehingga anggota
dalam beberapa bulan tidak mendapatkan gaji dari hasil sawitnya. Dan kredit
anggota yang sudah dibayar hilang karena korupsi dari salah satu pengurus
internal. Dengan adanya kejadian tersebut koperasi mengalami penurunan atau
bangkrut karena koperasi harus membayar dan mengembalikan uang anggota
yang sudah di rampas.

Seiring berjalannya waktu koperasi bangkit kembali dengan kesabaran dan
terus berusaha, pengurus koperasi mampu menata rencana untuk kedepannya.
Dengan adanya hal ini membuat anggota masih kurang percaya pada pihak kud
sehingga hubungan antara pelayanan dan kepuasan anggota menghasilkan

hubungan yang lemah.



KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1.

Saran

Tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan Kopsa Mas menghasilkan
kategori baik. Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data, maka
indikator tertinggi berada pada indikator tangible (kenyataan) dengan
kategori sangat baik. Sedangkan hasil terendah berada pada indikator
reliability (keandalan) dengan kategori baik. Untuk kepuasan
menghasilkan kategori baik.

Terdapat hubungan yang nyata antara tingkat pelayanan dengan tingkat

kepuasan pada tingkat kepercayaan 95 %.

Untuk Pengurus Kopsa Mas

Diharapkan para pengurus tetap mempertahankan kinerja dan pelayanan
yang sudah bagus di mata anggota dan kopsa mas diharapkan untuk
memperhatikan keinginan anggota serta meningkatkan pelayanan yang
lebih baik lagi serta berusaha meningkatkan kepercayaan anggota kembali
kepada kopsa mas. Dengan memberikan penghargaan untuk anggota yang
aktif sehingga anggota dapat semangat dalam ikut serta dalam kegiatan di
koperasi berupa simpan pinjam, belanja di waserda dan kegiatan lainnya.
Untuk Anggota Kopsa Mas

Diharapkan para anggota untuk selalu aktif dalam setiap kegiatan koperasi
baik simpan pinjam, belanja kebutuhan di waserda serta ikut aktif berperan
dalam menyelesaikan masalah yang terjadi, karena anggota juga termasuk

orang yang memiliki koperasi. Dengan anggota memberikan simpanan
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sukarela untuk modal KUD, menabung di KUD, melakukan kegiatan
simpan pinjam di KUD dan membeli kebutuhan seperti beras, minyak dan
lainnya di waserda yang nantinya SHU dihasilkan untuk anggota itu
sendiri.

Untuk Peneliti Selanjutnya

Diharapkan pada peneliti selanjutnya dapat meneliti metode analisis data
lain untuk menghitung penilaian dan persentase. Misalnya metode analisis
data menggunakan Important Performance Analysis (IPA) untuk
mengukur indeks kepuasan dari anggota terhadap pelayanan dan Costumer
Satisfaction index (CSI) untuk melihat tingkat kepentingan yang paling

kuat setiap indikator.
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LAMPIRAN
Lampiran 1. Kuisioner Penelitian

KUISIONER PENELITIAN
TINGKAT KEPUASAN ANGGOTA TERHADAP
PELAYANAN KOPERASI PETANI SAWIT MAKMUR SEJAHTERA
(KOPSA MAS) di DESA TANAH TINGGI, KECAMATAN TAPUNG
HILIR, KABUPATEN KAMPAR, PROVINSI RIAU

Dalam rangka menyelesaikan Skripsi di Fakultas Pertanian Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara yang berjudul “Tingkat Kepuasan Anggota
Terhadap Pelayanan Koperasi Petani Sawit Makmur Sejahtera (Kopsa Mas) di
Desa Tanah Tinggi, Kecamatan Tapung Hilir, Kabupaten Kampar, Provinsi
Riau”. Saya mengharapkan ketersediaan bapak/ibu untuk berpartisipasi dalam
mengisi kuisioner dengan kondisi kenyataan yang sebenarnya. Informasi yang
bapak/ibu berikan akan sangat berguna untuk hasil penelitian saya. Atas
partisipasi dan ketersediaan dalam meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner
penelitian ini saya ucapkan terima kasih

Peneliti

Amayosani

Nama Kelompok Tani
Tanggal Pengisian Kuisioner

Karakteristik Responden

1. Nama

2. Alamat

3. Jenis Kelamin

4. Umur

5. Pendidikan Terakhir
6. Lama Menjadi Anggota
7. Pekerjaan

Petunjuk : Berilah tanda (V) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat bapak/ibu



Keterangan: SS : Sangat Setuju
S : Setuju
N : Netral

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

PELAYANAN KOPERASI

1. Tangibles (Kenyataan)

61

Alternattif Jawaban

No. Pernyataan SS N R TS STS
1 Lokasi kopsa mas yang strategis dan dekat
" | dengan fasilitas umum lainnya
5 Lingkungan kopsa mas yang bersih, luas dan
asri
3 Kantor kopsa mas yang bersih, nyaman dan
rapi
4 Teknologi  seperti,telepon dan  komputer
' sebagai penunjang proses kegiatan kopsa mas
5. Pengurus berpenampilan rapi
6. Pengurus menggunakan seragam kerja
Tersedianya fasilitas kantor kopsa mas seperti,
7. | AC, Wifi, Toilet, tempat parkir, ruang tamu
dan papan pengumuman
Tersedianya brosur simpan pinjam,
8. koran/warta dan informasi yang berkaitan
untuk anggota
Reliability (Keandalan)
No. Pernyataan Alternatif Jawaban
SS S N TS STS
1 Kopsa mas menyelenggarakan RAT tepat
' waktu
2 SHU dibagi adil dan merata kepada setiap
) anggota
3. Simpan pinjam di kopsa mas lancar
Anggota mendapatkan informasi transparan
4. mengenai rincian biaya pengeluaran dan
pemasukan kopsa mas
Kebutuhan anggota selalu tersedia di waserda
5. seperti saprodi, peralatan panen dan kebutuhan
pokok
6 Seimbangnya pendapatan dan pengeluaran
' sawit anggota
7 Pendapatan dari hasil sawit dapat memenuhi
' kebutuhan anggota sehari-hari
8 Gaji/pendapatan  anggota yang diterima

meningkat setiap panen
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3. Responsiveness (Daya Tanggap)
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No.

Pernyataan

Alternatif Jawaban

SS

S

N

TS

STS

Karyawan kopsa mas memberikan pelayanan
yang profesional kepada semua anggota pada
saat jam kerja

Kopsa mas menyediakan kotak saran dan kritik

Kopsa mas sudah memberikan pelayanan yang
cepat dan tanggap terhadap permasalahan
anggotanya

Kopsa mas memberikan informasi permintaan
transaksi simpan pinjam kapan akan
direalisasikan dengan jelas dengan
menggunakan bahasa yang mudah dimengerti

Pengurus kopsa mas siap membantu masalah
anggota dan mencari solusi

Terdapat sanksi apabila aturan yang berlaku di
kopsa mas dilanggar oleh anggota

Adanya tindakan pengurus kopsa mas dalam
memperbaiki akses menuju perkebunan sawit

Kopsa mas sudah membuat rencana
perkembangan koperasi untuk kedepannya

Assurance (Jaminan)

No.

Pernyataan

Alternatif Jawaban

SS

S

N

TS

STS

KOPSA MaS menjamin kemanan dan
kenyamanan anggota dalam hal transaksi
keuangan

Kemampuan dan keterampilan
pengurus/karyawan dalam menanamkan rasa
percaya kepada anggota

Kemampuan  pengurus/karyawan  dalam
menjawab pertanyaan anggota

Simpan pinjam di KOPSA MaS mampu
melayani penyimpanan dan penarikan dana
anggota sesuai dengan ketentuan dan
kesepakatan

Sistem kredit di waserda mudah dan cepat

Dengan bergabung menjadi anggota KOPSA
MaS anggota lebih mudah untuk mendirikan
usaha seperti warung, jualan kue dan lain-lain

Anggota mendapatkan harga jual saprodi,
bahan pokok dan bahan bangunan lebih murah
di waserda

Anggota mendapatkan harga TBS sesuai
dengan harga yang ditentukan Perusahaan inti
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5. Emphaty (Perhatian)
No. Pernyataan Alternatif Jawaban
SS S N TS STS
1 Pengurus kopsa mas ramah dan sopan dalam
' melayani anggotanya
Pengurus kopsa mas menerima kritik dan saran
2. | dari anggota dengan sabar dan memperbaiki
kritik yang diberikan
3 Pengurus memberikan waktu pelayanan
" | tambahan diluar jam kerja
4 Pengurus memberikan perhatian personal
' kepada anggota
5 Pengurus memiliki sifat simpatik terhadap
' permasalahan anggota
Kopsa mas memberikan hadiah pada perayaan
6. hari besar seperti HUT koperasi, HUT RI dan
hari buruh nasional
7 KOPSA MaS memberikan hadiah atau bonus
' kepada anggota yang sudah lama bergabung
Anggota  mendapatkan  bimbingan  dari
8 perusahaan seperti penyuluh dalam
' penyampaian informasi yang berakaitan
dengan perkembangan tanaman sawit
KEPUASAN ANGGOTA
No. Pernyataan Alternatif Jawaban
SS S N TS STS
1 Anggota merasa puas dengan layanan jasa
" | yang diberikan kopsa mas
2 Anggota sudah merasa puas dengan Kkinerja
" | kopsa mas
3. | Anggota terbantu dengan berdirinya kopsa mas
4 Kopsa mas dapat memahami harapan dan
' kebutuhan anggota

Pertanyaan Terbuka

1.

Pelayanan apa saja yang diberikan koperasi kepada anggota ?

JAWAD: e
Pengalaman bapak/ibu selama menjadi anggota KOPSA MaS

JAWAD: Lo e
Berapa Luas lahan sawit bapak/ibu ?

JAWAD: e
Bagaimana simpan pinjam yang diberikan KOPSA MaS ?

JAWAD: Lo
Apakah bapak/ibu pernah menyimpan atau meminjam dari KOPSA MasS ?

JA A e e e e e e e ra e e e e e a e e e e e e aar e rr e e rraaaaraaaaaaaaaaa
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Kalau pernah untuk kebutuhan apa uang tersebut ?

JAWAD: Lo
Berapa produksi TBS bapak/ibu perbulannya ?

JAWAD: <o
Bagaimana sistem kredit barang di waserda ?

LAY o TR RTRTRTRRRTRT
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Lampiran 2. Surat Pernyataan Telah Melakukan Penelitian di Kopsa Mas
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Lampiran 3. Data Hasil Jawaban Responden

Tangibles (Kenyataan) (X1)

Reliability (Keandalan) (X2)

No Nama Responden Total X1 Total X2
X1.1 | X1.2 | X1.3 | X14 | X15 | X16 | X17 | X1.8 2.1 2. X233 | X24 | X25 | X2.6 | X2.7 2.

1 Hariyanto 5 5 4 5 4 2 4 5 34 4 4 3 3 3 5 5 3 30
2 Legimin 5 5 4 5 4 2 5 5 35 4 4 4 3 4 3 28
3 Sugeng 4 4 4 4 4 1 4 4 29 3 4 2 4 4 4 4 2 27
4 Kasiman 5 4 4 5 4 2 5 4 33 3 4 3 4 4 3 3 3 27
5 Ngatemin 4 4 4 4 4 1 4 4 29 3 3 4 4 4 3 3 2 26
6 Poniran 5 5 5 5 5 3 5 5 38 4 4 4 4 4 4 4 4 32
7 Supriyanto 5 4 4 5 4 1 4 4 31 3 4 3 4 3 4 4 4 29
Marsudi 4 4 4 5 4 1 4 4 30 3 4 3 3 3 4 4 3 27
9 Syamsudin 5 4 4 4 4 1 4 4 30 3 3 4 3 3 4 5 5 30
10 Mairin 5 4 4 5 4 2 5 4 33 2 3 2 2 5 4 2 22
11 Sutoyo 5 5 4 5 4 2 4 4 33 2 3 3 3 4 5 5 5 30
12 Karyono 5 4 4 4 4 1 4 4 30 3 2 2 3 3 3 3 3 22
13 Nuraini 4 4 4 5 4 3 4 4 32 3 4 3 3 3 4 4 3 27
14 Wagini/Rubiyo 5 4 4 5 5 3 4 5 35 3 3 3 3 4 5 5 3 29
15 Wijianto 5 4 4 5 5 2 5 4 34 2 3 2 3 3 4 4 3 24
16 Nasrun 4 5 4 5 5 3 5 4 35 3 4 3 2 3 4 5 4 28
17 Sutrisno 5 4 4 5 4 3 5 5 35 2 4 2 4 4 5 5 4 30
18 Zainudin 4 4 4 5 4 2 4 4 31 2 4 2 3 4 4 4 3 26
19 Harwoto/Ramlan YP 4 4 4 5 4 2 4 5 32 4 4 2 4 3 4 4 5 30
20 Rikam 4 5 4 4 1 4 4 31 4 4 4 3 4 5 3 30
21 Subarjo 5 4 4 5 4 2 4 4 32 4 4 2 4 3 4 4 4 29
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Total X2

31

27

29

27

30

25

26

28

28

28

25

31

30

29

28

29

28

29

25

29

28

28

Reliability (Keandalan) (X2)

X2.8

X2.7

X2.6

X2.5

X2.4

X2.3

X2.2

X2.1

Total X1

34

31

32

34

33

31

30

32

33

32

31

30

32

32

31

33

31

32

31

31

31

30

Tangibles (Kenyataan) (X1)

X1.8

X1.7

X1.6

X1.5

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

Nama Responden

Tukiran

Kisam

Pairun

Jupri

Zaenudin

Suyitno

Asrori Ma’ruf

Bambang S

Maraganti

Sugiman

Nasib

Siman Indrasari

Suprapto

Mula Sidik

Boiman

Samian/ Marsono

Sadiran/ Wawan

Udin S

Tukidjan

Sarman Budi S

Taswan/ Simuh

Agus Fahrudin

No

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43
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Tangibles (Kenyataan) (X1)

Reliability (Keandalan) (X2)

No Nama Responden Total X1 Total X2
X1.1 | X1.2 | X1.3 | X14 | X15 | X16 | X1.7 | X1.8 X21 | X2.2 | X23 | X24 | X25 | X2.6 | X2.7 | X2.8
44 Slamet Mujiono 4 4 4 4 4 2 4 4 30 3 4 3 3 3 4 4 3 27
45 Cipto 5 4 4 4 4 2 4 4 31 2 4 4 5 4 3 28
46 Ngadiman 5 4 4 4 4 2 4 4 31 3 4 3 4 3 4 4 4 29
47 Kusnedi 4 4 4 4 4 2 4 4 30 3 4 3 4 3 4 4 3 28
48 Juli Sutrisno 4 4 4 4 4 2 4 4 30 3 4 3 4 3 4 4 3 28
49 Basuki S 5 4 4 5 4 4 4 32 3 4 3 4 3 4 4 3 28
50 Tarmizi 5 4 4 5 4 2 4 5 33 3 4 3 4 3 4 4 3 28
51 Sugeng 4 4 4 4 4 1 5 4 30 3 3 2 4 3 4 4 3 26
52 Supardi 4 4 4 5 5 2 4 4 32 2 4 2 2 3 4 3 4 24
53 Eka Subarja 5 4 4 4 4 2 4 4 31 2 4 2 4 3 4 4 4 27
54 Ramli 5 4 4 5 4 2 4 4 32 2 4 2 2 5 3 3 24
55 Asrofi 5 5 4 5 4 2 4 4 33 2 4 3 4 3 5 4 4 29
56 M.Soleh Efendi 5 5 4 5 4 1 4 4 32 3 4 3 3 4 5 4 28
57 Kawi 5 5 5 5 5 1 4 4 34 2 3 3 4 4 5 3 26
58 Karno 5 5 5 5 1 5 4 35 2 4 2 4 3 3 3 3 24
59 Munir Arafik 5 5 5 5 5 3 5 4 37 2 3 2 4 3 4 4 5 27
60 Endahi Tarigan 4 4 4 5 4 2 4 5 32 2 4 3 3 2 4 4 4 26
61 Drs. Suprihono/Ani Widiyan 4 5 4 5 4 2 5 4 33 2 4 3 3 3 4 4 4 27
62 Marni/Sinta Puspa Eka 5 5 4 5 4 2 4 34 2 4 2 3 3 4 4 3 25
63 Jumanto 4 4 4 5 5 1 4 5 32 3 3 3 3 3 4 4 4 27
64 Zulkarnaini 4 4 4 5 5 2 5 5 34 2 4 3 4 3 4 5 4 29
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Total X4

31

33

28

29

32

35

24

28

27

27

29

27

28

31

27

28

28

31

30

34

28

27

29

Assurance (Jaminan) (X4)

X4.8

X417

X4.6

X4.5

X4.4

X4.3

X4.2

X4.1

Total X3

33

29

26

31

31

34

30

28

29

32

31

32

27

33

29

33

31

29

30

30

30

28

34

Responsiveness (Ketanggapan) (X3)

X3.8

X3.7

X3.6

X3.5

X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

Nama Responden

Hariyanto

Legimin

Sugeng

Kasiman

Ngatemin

Poniran

Supriyanto

Marsudi

Syamsudin

Mairin

Sutiyo

Karyono

Nuraini

Wagini/ Rubiyo

Wijianto

Nasrun

Sutrisno

Zainudin

Harwoto/ Ramlan YP

Rikam

Subarjo

Tukiran

Kisam

No

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23
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Total X4

31

31

33

30

31

32

31

30

34

29

27

28

31

29

31

29

30

34

29

30

29

29

Assurance (Jaminan) (X4)

X4.8

X417

X4.6

X4.5

X4.4

X4.3

X4.2

X4.1

Total X3

30

30

32

28

32

27

32

34

33

32

32

31

29

30

30

32

32

30

32

32

32

33

Responsiveness (Ketanggapan) (X3)

X3.8

X3.7

X3.6

X3.5

X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

Nama Responden

Pairun

Jupri

Zaenudin

Suyitno

Asrori Ma’ruf

Bambang S

Maraganti

Sugiman

Nasib

Siman Indrasari

Suprapto

Mulan Sidik

Boiman

Samian/ Marsono

Sadiran/ Wawan

Udin S

Tukidjan

Sarman Budi S

Taswan/ Simuh

Adus Fahrudin

Slamet Mujiono

Cipto

No

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
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Reaponsiveness (Ketanggapan) (X3)

Assurance (Jaminan) (X4)

No Nama Responden Total X3 Total X4
31 32 | X33 | X34 | X35 | X36 | X3.7 3. 4.1 42 | X43 | X44 | X45 | X46 | X47 4.
46 Ngadiman 4 4 4 4 4 2 4 4 30 4 4 4 3 4 4 2 4 29
47 Kusnedi 4 4 4 5 5 2 4 4 32 4 4 4 4 4 2 4 29
48 Juli Sutrisno 4 4 2 5 4 2 4 4 29 4 4 4 3 4 4 2 4 29
49 Basuki S 4 4 4 5 4 4 4 4 33 4 4 4 2 4 5 2 5 30
50 Tarmizi 4 4 4 5 4 4 4 5 34 4 4 3 3 4 4 2 4 28
51 Sugeng 4 3 4 4 4 4 4 4 31 5 3 3 3 4 3 2 5 28
52 Supardi 4 4 3 4 3 3 5 4 30 4 4 4 3 4 4 2 4 29
53 Eka Subarja 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 2 4 4 2 4 28
54 Ramli 4 3 3 4 3 3 4 4 28 3 3 4 2 5 4 4 27
55 Asrofi 4 4 3 4 3 3 5 3 29 3 3 3 2 3 4 4 24
56 M. Soleh Efendi 5 4 3 4 3 3 5 4 31 4 4 4 3 3 4 1 4 27
57 Kawi 5 4 2 4 2 2 5 3 27 4 4 4 3 4 4 1 4 28
58 Karno 4 4 4 4 4 3 5 3 31 3 3 4 3 4 4 2 4 27
59 Munir Arafik 4 4 4 5 4 4 3 31 4 4 4 3 4 3 1 4 27
60 Endahi Tarigan 4 4 4 5 5 2 4 4 32 4 5 4 3 4 4 1 5 30
61 Drs. Suprihono/ Ani Widiyan 4 3 4 4 4 1 4 4 28 3 5 4 3 4 4 2 3 28
62 Marni/ Sinta Puspa Eka 4 4 4 4 4 1 4 4 29 4 5 3 3 5 3 2 4 29
63 Jumanto 4 3 3 4 4 2 4 4 28 4 5 5 3 3 2 4 28
64 Zulkarnain 4 3 4 4 4 2 4 4 29 4 4 4 4 4 3 2 4 29
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No

Nama Responden

Emphaty (Perhatian) (X5)

Total X5

Total X

Kepuasan (Y)

X5.1 | X5.2 | X53 | X54 | X55 | X56 | X57 | X538 Y1 Y2 Y3 Y4 Total Y
1 Hariyanto 5 4 3 4 4 5 1 3 29 157 4 4 3 4 15
2 Legimin 5 4 4 4 4 5 1 4 31 156 4 3 4 4 15
3 Sugeng 4 3 4 4 4 4 2 4 29 139 3 3 5 3 14
4 Kasiman 4 4 5 3 5 3 2 4 30 150 4 3 4 4 15
5 Ngatemin 4 4 4 2 5 4 1 3 27 145 3 4 4 5 16
6 Poniran 5 5 4 5 5 5 2 4 35 174 5 5 4 4 18
7 Supriyanto 5 3 4 4 4 4 2 4 30 144 4 4 4 4 16
8 Marsudi 5 3 4 4 4 3 2 2 27 140 4 4 4 4 16
9 Syamsudin 5 4 3 4 4 4 2 3 29 145 4 4 4 5 17
10 Mairin 4 4 2 2 4 4 2 3 25 139 4 4 4 4 16
11 Sutiyo 5 4 4 4 4 4 1 3 29 152 4 4 5 4 17
12 Karyono 4 4 3 3 4 4 2 2 26 137 4 4 4 4 16
13 Nuraini 5 4 3 3 4 4 1 3 27 141 4 4 4 3 15
14 Wagini/ Rubiyo 4 4 3 4 4 4 2 2 27 155 4 4 5 4 17
15 Wijiyanto 4 4 3 4 5 5 2 2 29 143 4 3 3 4 14
16 Nasrun 5 3 3 3 4 5 2 2 27 151 3 3 4 3 13
17 Sutrisno 5 4 3 4 4 5 2 2 29 153 4 4 3 4 15
18 Zainudin 5 4 4 4 4 5 3 3 32 149 4 4 3 4 15
19 Harwoto/ Ramlan YP 4 4 3 4 4 4 3 3 29 151 3 3 3 3 12
20 Rikam 5 4 3 4 4 4 3 3 30 155 4 4 4 4 16
21 Subarjo 5 4 3 4 3 5 2 2 28 147 4 4 4 3 15
22 Tukiran 4 4 2 4 3 4 3 3 27 147 4 4 4 3 15
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No

Nama Responden

Emphaty (Perhatian) (X5)

Total X5

Total X

Kepuasan (Y)

X51 | X52 | X563 | X54 | X55 | X5.6 | X5.7 | X5.8 Y1 Y2 Y3 Y4 Total Y
23 Kisam 4 4 2 4 3 4 2 2 25 146 3 3 4 4 14
24 Pairun 4 4 3 4 4 5 3 3 30 152 3 3 4 4 14
25 Jupri 4 3 3 4 4 4 2 2 26 148 4 4 3 4 15
26 Zaenudin 4 4 3 4 5 4 2 2 28 156 5 4 3 4 16
27 Suyitno 4 4 3 4 4 3 1 2 25 139 4 3 4 3 14
28 Asrori Ma'ruf 4 4 3 4 4 3 1 3 26 145 3 4 4 3 14
29 Bambang S 4 4 4 4 4 3 2 3 28 147 3 4 4 3 14
30 Maraganti 5 4 3 4 4 4 2 3 29 153 3 4 5 3 15
31 Sugiman 5 4 3 4 4 5 1 3 29 153 3 4 5 3 15
32 Nasib 4 4 3 5 4 4 1 3 28 151 4 4 4 4 16
33 Siman Indrasari 4 4 3 4 4 4 1 3 27 149 3 4 4 3 14
34 Suprapto 5 4 3 4 4 4 1 3 28 149 3 3 5 3 14
35 Mula Sidik 5 4 3 4 4 4 2 3 29 149 4 3 5 4 16
36 Boiman 5 4 3 4 4 4 2 3 29 148 3 4 5 3 15
37 Samian/ Marsono 4 4 3 4 4 4 1 3 27 148 4 4 4 4 16
38 Sadiran/ Wawan 4 4 3 4 4 4 1 3 27 147 4 4 3 4 15
39 udin S 4 4 3 4 4 5 1 3 28 150 2 5 2 5 14
40 Tukidjan 4 4 3 4 4 5 1 3 28 146 4 3 3 3 13
41 Sarman Budi S 4 4 4 4 4 4 2 3 29 153 4 3 3 3 13
42 Taswan/ Simuh 4 4 3 4 4 4 2 3 28 148 3 3 3 5 14
43 Agus Fahrudin 4 4 3 4 3 4 2 3 27 147 4 3 3 4 14
44 Slamet Mujiono 4 4 3 4 3 4 2 3 27 145 4 3 3 3 13

73




No

Nama Responden

Emphaty (Perhatian) (X5)

Total X5

Total X

Kepuasan (Y)

X5.1 | X5.2 | X53 | X54 | X55 | X56 | X57 | X538 Y1 Y2 Y3 Y4 Total Y
45 Cipto 4 4 3 4 4 5 2 3 29 150 4 3 3 4 14
46 Ngadiman 4 4 3 4 4 4 2 3 28 147 4 3 3 4 14
47 Kusnedi 4 4 3 4 4 4 2 3 28 147 3 4 4 4 15
48 Juli Sutrisno 5 4 3 4 4 4 2 3 29 145 4 4 2 2 12
49 Basuki S 4 4 3 4 4 4 2 3 28 151 4 4 4 4 16
50 Tarmizi 4 3 3 4 4 4 2 3 27 150 4 4 4 4 16
51 Sugeng 4 4 4 4 5 4 2 3 30 145 4 3 4 4 15
52 Supardi 4 4 4 4 4 4 2 3 29 144 4 4 3 3 14
53 Eka Subarja 4 4 4 4 4 4 2 3 29 147 4 4 4 4 16
54 Ramli 5 3 4 3 4 4 1 3 27 138 4 3 3 3 13
55 Asrofi 5 4 5 3 4 4 3 2 30 145 4 4 3 3 14
56 M. Sholeh Efendi 4 4 3 3 4 4 3 2 27 145 5 4 3 3 15
57 Kawi 4 4 3 4 5 4 3 3 30 145 5 4 2 2 13
58 Karno 4 4 3 3 5 4 3 4 30 147 4 4 4 4 16
59 Munir Arafik 4 4 3 4 4 4 4 3 30 152 4 4 4 4 16
60 Endahi Tarigan 4 4 3 4 4 4 2 2 27 147 4 4 4 4 16
61 Drs. Suprihono/Ani Widiyan 4 4 3 4 4 4 2 2 27 143 4 3 4 4 15
62 Marni / Sinta Puspa Eka 5 5 3 4 4 4 3 3 31 148 4 4 4 4 16
63 Jumanto 4 4 3 4 5 4 2 2 28 143 4 3 3 3 13
64 Zulkarnaini 4 4 3 4 4 4 2 3 28 149 4 3 4 4 15
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Lampiran 4. Hasil Output Uji Validitas

Correlations

75

Tangibles
(Kenyataan)
X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X1.8 (X1)

X1.1 Pearson 1] .209| .221| .237| .054| .012] .099| .086 464" |

Correlation

Sig. 098| .080| .059| .673| .928| .435| .499 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X1.2 Pearson 209 1]1.3977].375 | .157| .103] .206] .038 568"

Correlation

Sig. .098 001| .002( .215| .418( .103| .764 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X1.3 Pearson 2211.397" 1| 149|567 | .065| .3147| .041 545"

Correlation

Sig. 080 .001 240 .000| .608| .011| .746 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X1.4 Pearson 237].3757| .149 1] 2637 .179| .149| 277 617"

Correlation

Sig. 059 .002( .240 036 .158( .240| .027 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X1.5 Pearson 054 157 .567 | 263 1| 115 .4327| 3127 600"

Correlation

Sig. 673| .215( .000| .036 364 .000| .012 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X1.6 Pearson 012 .103| .065| .179] .115 1| 207 104 497

Correlation

Sig. 928 .418| .608| .158| .364 102 125 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X1.7 Pearson 099 206 3147 | .149].4327| .207 1] .207 583"

Correlation

Sig. 435 .103| .011| .240| .000| .102 101 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X1.8 Pearson .086| .038| .041| .277°| 312" .194]| .207 1 489"

Correlation

Sig. 499 .764| .746| .027| .012| .125| .101 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
Tangibles Pearson 4647|5687 [.5457 | 617 | .6007 | .4977|.5837 | 489" 1
(Kenyataan) Correlation
(X1) Sig. .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

Reliability
(Keandalan)
X21 | X222 | X2.3 | X2.4 | X25 | X2.6 | X2.7 | X2.8 (X2)

X2.1 Pearson 1] .133].3817 | .212| .192]| -.074] -.028] .004 508 |

Correlation

Sig. 296 | .002| .093| .128| .5559| .825| .977 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X2.2 Pearson 133 1] -.055| .240| .081] .121] -.081| .044 389"

Correlation

Sig. 296 666| .056| .523| .340| .525| .732 .002

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X2.3 Pearson 3817 | -.055 1| .090| .060[ -.010] .125( .043 4517

Correlation

Sig. .002| .666 A478| 639| .940| .324| .738 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X2.4 Pearson 212 .240] .090 1] .083] -.160] -.041| .034 4307

Correlation

Sig. .093| .056| .478 514| 206| .746| .792 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X2.5 Pearson 192 .081] .060] .083 1| .124] -015] .034 4127

Correlation

Sig. 128| 523 .639| 514 331 .907| .790 .001

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X2.6 Pearson -074| .121]| -010]| -.160] .124 1].3347] 139 3937

Correlation

Sig. 559 .340( .940| .206| .331 007 274 .001

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X2.7 Pearson -028| -.081| .125] -.041] -.015[.334" 1].3717 4717

Correlation

Sig. 825| 525| .324| .746| .907| .007 .003 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X2.8 Pearson 004 044 .043[ 034 .034[ .139(.371 1 510"

Correlation

Sig. 977| .732| .738| .792| .790| .274| .003 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
Reliability Pearson 508 [.3897 | .4517 | 4307 [ .41277].3937 | 4717 | 5107 1
(Keandalan) Correlation
(X2) Sig. .000| .002| .000| .000| .001| .001| .000| .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




77

Correlations

Responsiveness
(Daya Tanggap)
X3.1| X322 | X3.3 | X3.4 | X35 | X3.6| X3.7 | X3.8 (X3)
X3.1 Pearson 1| 175| -152| .033| .006|-199|.489 | 553 4517

Correlation

Sig. 167 231 .799| .961| .114| .000| .000 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
X3.2 Pearson 175 1] 112] 2867 | .014]-.034| 257" .099 4647

Correlation

Sig. 167 380 .022| .914| .791| .041| .438 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
X3.3 Pearson -152] 112 1| .163].5617 |-.047] -.216| .116 4457

Correlation

Sig. 231 .380 198 | .000| .723| .086| .362 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
X3.4 Pearson 033 286" | .163 1].42277] 094| .048| -.031 557"

Correlation

Sig. 799 .022( .198 .001| .459| .708| .810 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
X3.5 Pearson 006| .014].5617 | .422™ 1]-.197 -] .065 4317

Correlation 339"

Sig. 961 .914| .000| .001 118| .006| .611 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
X3.6 Pearson -199] -.034]| -.047| .094] -.197 1] -.003] -.151 3107

Correlation

Sig. 214 791 .713| .459( .118 980 .235 013

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
X3.7 Pearson 4897 2577| -.216| .048 -[-003 1| 271" 3607

Correlation .339

Sig. .000| .041| .086| .708| .006| .980 .030 .003

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
X3.8 Pearson 5537 .009| .116( -.031| .065[-.151| .271 1 4847

Correlation

Sig. 000| .438| .362| .810| .611| .235| .030 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64
Responsiveness Pearson 4517 | 4647 | 4457 | 557 | 4317 [.3107].360 | .484" 1
(DayaTanggap) Correlation
(X3) Sig. .000| .000( .000| .000]| .000| .013| .003| .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64| 64 64 64 64

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Correlations
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Assurance
(Jaminan)
X41 | X42 | X43 | X4.4 | X45 | X46 | X4.7 | X4.8 (X4)

X4.1 Pearson 1| 3027 | .144| -077| .173| -090| -.006].552 513 |

Correlation

Sig. 015 257 547 .171| .480| .965| .000 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X4.2 Pearson 302 1] .233] .082] .102] -.241] -.090] -.031 3207

Correlation

Sig. .015 064| 520 .424| .055( .481| .808 .010

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X4.3 Pearson 144 233 1] -.063] .096] -.103] -.075] .084 3477

Correlation

Sig. 257 .064 623| .451| .419| 558 509 .005

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X4.4 Pearson -077] .082] -.063 1] 255 | .067| .128] -.208 3437

Correlation

Sig. 547 520 .623 042 .601| .315| .099 .005

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X4.5 Pearson 173 .102| .096| .255 1] .238] 2617 .225 670

Correlation

Sig. A71| 424 451 .042 058 .037| .074 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X4.6 Pearson -.090| -.241] -103| .067| .238 1] .238] -.030 4257

Correlation

Sig. 480 .055| .419| .601| .058 058 .815 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X4.7 Pearson -006| -.000] -.075] .128] .261°| .238 1] .083 4547

Correlation

Sig. 965| .481| 558 .315( .037| .058 516 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X4.8 Pearson 5527 -.031| 084 -.208| .225] -.030] .083 1 4327

Correlation

Sig. 000| .808| 509| .0909| .074| .815| 516 .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
Assurance Pearson 513732073477 [ 3437 6707 | .4257 | .4547" | .432" 1
(Jaminan) (X4) Correlation

Sig. .000| .010( .005| .005( .000| .000| .000| .000

(2-tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Emphaty
(Perhatian)
X5.1 | X5.2 | X5.3 | X5.4 | X55 | X5.6 | X5.7 | X5.8 (X5)

X5.1 Pearson 1| -.025| .218| .028]| -.098| .2717| -.078] .084 410 |

Correlation

Sig. (2- 843| .083| .824| .443| .030| 538 511 .001

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X5.2 Pearson -.025 1| -134| 187 .121| .134| .105| .092 366

Correlation

Sig. (-1 .843 290 .140| .342| .290| .407| .470 .003

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X5.3 Pearson 218 -.134 1] -.088(.353"| -.150] -.042| .303" 4827

Correlation

Sig. (2-] .083| .290 489 .004| .235| .742| .015 .000

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X5.4 Pearson .028] .187| -.088 1| -158| 135 -.028[ .078 330

Correlation

Sig. (2-] .824| .140| .489 212| .289| .825| .538 .008

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X5.5 Pearson -008| .121].3537| -.158 1| -.033] .012] .157 3937

Correlation

Sig. (-1 443 .342| .004| .212 798| 923 .217 .001

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X5.6 Pearson 2717 34| -.150( .135( -.033 1| -.022| .013 385"

Correlation

Sig. (2-] .030| .290| .235| .289| .798 862 .916 .002

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X5.7 Pearson -078| .105| -.042| -.028| .012| -.022 1| -.066 355"

Correlation

Sig. (2-1 538 .407| .742]| .825| .923| .862 605 .004

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
X5.8 Pearson 084 .092| .303°| .078| .157| .013| -.066 1 5247

Correlation

Sig. (2-| 511| .470| .015| 538| .217| .916| .605 .000

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64
Emphaty Pearson 4107].366" |.4827|.3307|.3937 [ .385" | .355" | .524 1
(Perhatian) Correlation
(X5) Sig. (-] .oo1| .003| .000] .008| .001| .002| .004] .000

tailed)

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Y1l Y2 Y3 Y4 Kepuasan

Y1 Pearson 1 .090 -.250 -.063 3127

Correlation

Sig. (2-tailed) 478 047 619 012

N 64 64 64 64 64
Y2 Pearson .090 1 .004 127 538"

Correlation

Sig. (2-tailed) 478 977 317 .000

N 64 64 64 64 64
Y3 Pearson -.250" .004 1 .093 5327

Correlation

Sig. (2-tailed) .047 977 467 .000

N 64 64 64 64 64
Y4 Pearson -.063 127 .093 1 599"

Correlation

Sig. (2-tailed) .619 317 467 .000

N 64 64 64 64 64
Kepuasan Pearson 3127 538" 5327 599 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .012 .000 .000 .000

N 64 64 64 64 64

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Lampiran 5. Hasil Perhitungan Uji Validitas

PernNygtaan r-hitung r-tabel Keterangan
1 0,464 0,2461 Valid
2 0,568 0,2461 Valid
3 0,545 0,2461 Valid
4 0,617 0,2461 Valid
5 0,600 0,2461 Valid
6 0,497 0,2461 Valid
7 0,583 0,2461 Valid
8 0,489 0,2461 Valid

Indikator Tangibles (Kenyataan) (X1)
1 0,508 0,2461 Valid
2 0,389 0,2461 Valid
3 0,451 0,2461 Valid
4 0,430 0,2461 Valid
5 0,412 0,2461 Valid
6 0,393 0,2461 Valid
7 0,471 0,2461 Valid
8 0,510 0,2461 Valid
Indikator Reliability (Keandalan) (X2)
1 0,451 0,2461 Valid
2 0,464 0,2461 Valid
3 0,445 0,2461 Valid
4 0,557 0,2461 Valid
5 0,431 0,2461 Valid
6 0,310 0,2461 Valid
7 0,360 0,2461 Valid
8 0,484 0,2461 Valid
Indikator Responsiveness (Daya Tanggap) (X3)
1 0,513 0,2461 Valid
2 0,320 0,2461 Valid
3 0,347 0,2461 Valid
4 0,343 0,2461 Valid
5 0,670 0,2461 Valid
6 0,425 0,2461 Valid
7 0,454 0,2461 Valid
8 0,432 0,2461 Valid
Indikator Assurance (Jaminan) (X4)
1 0,410 0,2461 Valid
2 0,366 0,2461 Valid
3 0,482 0,2461 Valid
4 0,330 0,2461 Valid
5 0,393 0,2461 Valid
6 0,385 0,2461 Valid
7 0,355 0,2461 Valid
8 0,524 0,2461 Valid
Indikator Emphaty (Perhatian) (X5)
1 0,312 0,2461 Valid
2 0,538 0,2461 Valid
3 0,532 0,2461 Valid
4 0,599 0,2461 Valid

Kepuasan (YY)




Lampiran 6. Hasil Output Uji Reliabilitas

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha | N of Items
719 9
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if ltem Deleted
X1.1 59.7031 12.117 .348 704
X1.2 59.9844 11.857 4T3 691
X1.3 60.2188 12.650 496 .706
X1.4 59.5313 11.777 535 .686
X1.5 60.1094 12.035 527 692
X1.6 62.4219 11.835 .369 .700
X1.7 60.0469 11.918 499 691
X1.8 60.0938 12.309 401 .703
Tangibles (Kenyataan) (X1) 32.1406 3.393 1.000 .636

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.667 9
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X2.1 52.3906 15.194 .390 .638
X2.2 51.4531 15.966 277 .656
X2.3 52.4219 15.581 .335 647
X2.4 51.7188 15.475 292 .652
X2.5 52.0469 15.823 .298 .653
X2.6 51.0000 15.841 271 .656
X2.7 51.1563 15.467 .356 644
X2.8 51.7188 14.904 372 .638
Reliability (Keandalan) (X2) 27.5938 4.340 1.000 426

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.639 9
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X3.1 57.0313 13.682 .340 616
X3.2 57.3438 13.753 .365 .615
X3.3 57.5000 13.587 322 616
X3.4 56.8438 13.309 461 .600
X3.5 57.3125 13.456 .285 .620
X3.6 59.0781 13.819 .082 .668
X3.7 56.8750 14.016 .239 629
X3.8 57.1563 13.467 .370 610
Responsiveness 30.6094 3.797 1.000 311

(Daya Tanggap) (X3)




Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha | N of ltems
.656 9
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X4.1 54.3906 16.908 404 .625
X4.2 54.5469 17.966 .202 .653
X4.3 54,5625 17.710 215 .651
X4.4 55.7813 17.729 211 .652
X4.5 54.4063 16.023 .582 .598
X4.6 54.7656 16.722 244 .648
Xa.7 56.4063 17.166 334 .634
X4.8 54,1250 17.413 .320 .638
Assurance (Jaminan) (X4) 29.2656 4.801 1.000 .381
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.627 9
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X5.1 52.2813 10.555 284 .608
X5.2 52.7031 10.879 .267 .614
X5.3 53.3906 10.083 .335 .596
X5.4 52.7813 10.777 .188 622
X5.5 52.5625 10.631 .268 611
X5.6 52.5000 10.571 244 .613
X5.7 54.6875 10.472 162 .630
X5.8 53.7813 9.951 .387 .586
Emphaty (Perhatian) (X5) 28.3125 2.917 1.000 .260

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
621 5
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Y1 25.8906 5.686 .089 671
Y2 26.0156 5.095 .358 .585
Y3 25.9688 4.824 .266 617
Y4 26.0313 4.729 .391 564
Kepuasan 14.8438 1.563 1.000 .619°




Lampiran 7. Hasil Perhitungan Uji Reliabilitas

84

Cronbach’s

Variabel Keterangan
Alpha
Indikator Tangible (Kenyataan) (X1) 0,719 Reliabel
Indikator Reliability (Keandalan) (X2) 0,667 Reliabel
Indikator Responsiveness (Daya Tanggap) (X3) 0,639 Reliabel
Indikator Assurance (Jaminan) (X4) 0,656 Reliabel
Indikator Emphaty (Perhatian) (X5) 0,627 Reliabel
Pelayanan (Y) 0,621 Reliabel




Lampiran 8. Hasil Output Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Observed Cum Prob
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 64
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.18400326
Most Extreme Differences  Absolute .067
Positive .037
Negative -.067
Kolmogorov-Smirnov Z .532
Asymp. Sig. (2-tailed) .939

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Lampiran 9. Hasil Output Uji Linearitas

86

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares| Df | Square| F Sig.
Kepuasan * Between (Combined) 35.504 19| 1.869|1.306| .228
Pelayanan  Groups Linearity 10.120 1| 10.120|7.075| .011
Deviation 25.384 18| 1.410( .986( .492
from
Linearity
Within Groups 62.933 441 1.430
Total 98.438 63




Lampiran 10. Hasil Output Uji Korelasi Pearson

Correlations

Pelayanan | Kepuasan

Pelayanan Pearson Correlation 1 3217

Sig. (2-tailed) .010

N 64 64

Kepuasan  Pearson Correlation 3217 1
Sig. (2-tailed) 010

N 64 64

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




