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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN EFISIENSI LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA PADA KOPERASI SIMPAN
PINJAM JATI KARYA PANGKALPINANG

Merlin
2133032

Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam
Institut Agama Islam Negeri
Syaikh Abdurrahman Siddik
Bangka Belitung
Abstrak

Koperasi merupakan suatu organisasi ekonomi yang di miliki oleh
sekelompok orang dan di jalankan untuk mencapai tujuan bersama. Koperasi
merupakan salah satu bagian dari susunan perekonomian di negara Indonesia maka
koperasi memiliki peran dalam mensejahterakan ekonomi anggota. Kepuasan
anggota di koperasi simpan pinjam tentunya sangat bernilai bagi badan koperasi.
Kualitas Layanan dan efisiensi layanan merupakan dua faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan anggota koperasi simpan pinjam. Penelitian in1 bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan efisiensi layanan terhadap
kepuasan anggota koperasi simpan pinjam jati karya Pangkalpinang. Variabel
dalam penelitian 1n1 adalah kualitas pelayanan (X), efisiensi layanan (X>), dan
Kepuasan anggota (Y).

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan
menggunakan data primer melalui penyebaran kuesioner kepada anggota koperasi
simpan pinjam jati karya Pangkalpinang sebanyak 89 Anggota. Metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode probability
sampling dengan teknik sampel random sampling dan memperoleh sampel
sebanyak 89 responden dengan pengukuran skala likert. Data diperoleh dengan
melalui program SPSS versi 25.0 dengan teknik analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian in1 menunjukkan bahwa : 1) Pengaruh kualitas pelayanan
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan anggota dengan nilai thitune (2,17) >
tabel (1,66) atau nilai signifikasi sebesar 0,047 < 0,05. 2) Pengaruh efisiensi layanan

secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan anggota dengan nilai thitung Sebesar
(7,802) > tubel (1,66) dan nilai signifikasi sebesar sebesar 0,000 < 0,05. 3) Pengaruh
kualitas pelayanan , dan efisiensi layanan secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan anggota dengan nilai fhitung (109.933) > fiaber 3,10 dengan nilai signifikan
sebesar 0,000 < 0,05.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Efisiensi Layanan dan Kepuasan Anggota



KATA PENGANTAR

Allhamdulilah, puji Syukur kehadirat Allah SWT. Berkat Rahmat dan
karunia-Nya kita semua diberikan kesempatan menimba ilmu serta atas 1zin Nya
penyusunan proposal Skripsi ini dapat diselesaikan. Sholawat serta salam tidak
lupa dipanjatkan kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW. Yang telah
membawa kita semua dari zaman kegelapan ilmu tanpa iman sampai ke zaman
dengan kecanggihan teknologi seperti saat ini.

Penulisan proposal skripsi ini merupakan kajian singkat mengenai
pengaruh kualitas pelayanan dan efisiensi layanan terhadap kepuasan pelanggan
pada koperasi simpan pinjam jati karya pangkal pinang. Penulis menyadari
penyelesaian proposal skripsi ini tidak akan terwujud tanpa adanya bantuan,

dorongan dan bimbingan dari berbagai pihak.

Penulis ingin mengucapkan terimakasih kepada :

1. Bapak Dr. Irawan, M.S.I.,, Selaku Rektor IAIN Syaikh
Abdurrrahman Siddik Bangka Belitung

2. Bapak Dr. H. Iskandar, M.Hum., Selaku Dekan Fakultas Syariah dan
Ekonomi Islam.

3. Ibu Kiki Listari M. M, Penasehat Akademik

4. Bapak Dr.Rahmat Ilyas, M.S.I, Selaku Pembimbing I

5. Ibu Ratna Kusumadewi1,M.A, Selaku Pembimbing II

X1



6. Bapak Dr.Rahmat Ilyas, M.S.I, Selaku Penguji I

7. Ibu Ratna Kusumadewi,M.A, Selaku Penguji II

8. Seluruh dosen IAIN Syaikh Abdurrahman Siddik Bangka Belitung
9. Pimpinan Koperasi Simpan Pinjam Jati Karya Pangkal Pinang

10. Rekan-rekan seperjuangan, yang telah membantu proses

penyelesaian skripsi ini.

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan proposal skripsi ini masih
banyak kekurangan maka dari itu penulis sangat mengharapkan kritik
dan saran yang membangun dalam perbaikan dan kesempurnaan skripsi

di1 masa mendatang.

Bangka, 17 Juni 2025

Merlin
NIM 2133032

X1l



DAFTAR ISI

D P GO TR DN TN T DIET I comcmmmosiossosivsms i o o /i S S i
HALAMAN BEBAS PLAGIASI .....cccianmnnannsnasinniseaimsis ii
HALAMAN PERNY R LA BN omommmsimsimsirorsssm s ii
NOTA DINAS PEMBIMBING ......cooicimmimsmaaiammismimsse iii
NOTA DINAS PENGUIL coumnmminsamsnismsssimisssisg iv
HALANMAN PENGESAHAN . cusiisssmiisss i Vv
HALAMAN MUOVEQ) diicannemssinmsmmsmmsms @ st vi
HALAMAN FPERSEMBAHAN...coieimsmssmasmsimi . vii
BUIRITTIERR A I oo o S S A S S B S X
KATA PENGANTAR o s mss i Xi
b B T L L T — xiii
DAFTAR TEBEL ....uuaeeeieiiiiiinraeesieecissssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssnes Xvi
DAETAR GAMBAR ..ccciciimsssiesionsiss s s s asivies . Xvii
DAFTAR LAMPIRAN ....ootitiinentinieinnssssssssssssissssssssssssssssssssssssssssssssasssss xviii
BAB I Pentdahmltiii ..o immismisimiisssssiness 1

A. Latar Belakang Masalah ...l ]

B. Rumusan dan Batasan Masalah ......oovonriiniiiiee e eeeeeeiieiinienennn B

X111



A Papuan PENRNMUAN ....covvmmmmmimavimesinmiinwsnisisivamsismmivmrviavvinmminD

B. Kegunaan Penelitian..............ccoooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiccciiineniieeieeeeeeeeeeeeen

£ Sisteingtika PembBAlESan «.ovnmmcnmiimmsesnssmmswnvnavia

BAB II LAandasan TeOr e ueeeeiecieceesesceressessssessssssssssssssssssssssssssesssssssssssssassnns 9

A. Hasil Penelitian Terdahulu Yang Relevan Dengan Variabel.................9
B. Hubungan Antar Variabel..............cccccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiceceeceeeeennn. 14

L. Kerdnpka Fikir PEORHGAN ....conimmmnsmunsmismssisivsasessmiinmss 10

). Landasan Taorhs .. umnmauis i n s asissnanvannie 18

E. HIPOESIS ..ouveiiiiiieiiieiie ettt e e asasease e e e e s e e e s e e 2O

BAB I Metode Pentlliiean....uuisanissciiiisissisisiioissicissisisiivisssienssnnnn 31

AL JENIS PeNCIIIAIN coeeeeeeee e eeeeeseseenssesesssssnsssssssssesssssesnsesnsnenena ]

B.  Dita-daii Jemg DAl ....coanammmmnmiminmaciivanmmsimnineameiseavive 31

C. Populasi, Sampel dan Teknik Samphing .........cccocceveviiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnn. 32
D.. Definisi Operasional Varabel ... cuimuniminninarsnsansisiiviis: 35

E. Desain dan Model Penelitian .........ocooeeeneneenioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeanennnnna 36

T

[nstrumen Penelitian dan Skala Pengukuran ..................cccooonnnnneenn . 37
G Teknik Penoompulan Data .oocuumniamsmasiisisiimiismissans 0
H. Validitas Dan Reliabilitas ...........cccccooeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeceeee . 39
L ADShSIS Do .cmmmmmmnmmnssmsswssmssnsisnssimamsaasesssd

BAB IV Hasil Penelitian Dan Pembahasan..... R 45

A HASI Ponie itian .. oo oo e e 45

X1V



s DESKTIPEI SUDIEK . viiivvvimimivisasisvsiimssisisrussssmismsmaissisivssiios
o UJEVAIAIAS ..ot
¢ S RCHADIIEAR ocvusnsimimsnsessmmsisevassrsmssssmmmssasmamss s s s wrissT
;T AROINBE BOIBBIK i o s s e v S
a. UJi Normalitas ......coooeeiiiiiiiiiieeiee e
b. Ul MultkoBREaritas ....ccniimnimnsmmiismaimsiivesavsmis
¢. Ui Heteroskedastisitas ...ounnnnnsnnimemnaisamsm s
. Analisis Regresi Linear Berganda.............ccoooooiiiiiiiiiiiiiiiniiannnne,
;  Penguian HIPOESIS....cvnnnvivnviniiivimsiiimasisns s sssviavviim
a. Ujt Simultan (F) ..o
Be L Parsial (1) covessaaissnemamssioinssisasissmmssimnammsimiiss

c. Uji Koefisien Determinasi OB ) st s doa v T s

| ST (= 00102 0T oT: | o TR

BAR N PRI soivivvmvisssnsismscsiassrsisssosisemio s isouss s s oises s v sn s i ivsis

49

50

e |

33

54

54

A

o7

58

62

w02

L e 1111 1 ) . 1 1 P
B TR 0500 e RS A AR A R ST B A RO S
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

XV



DAFTAR TABEL

Tabel III.1 Definisi Operasional Variabel............coooiiiiiiiiiiiiiieee,
‘Tabel 111.. 2 Pengukuran SKala LIKeTt .. . nussmssniomsiosnssinssiinsssimssimsssins
THabel TV 1 Jeiins Ko aihin . i o s o s s s am s '
Tabel IV. 2 USIA oot e e e
LADRL LY . 3 PRI coconvimmmmmmss i os s i s s s s v s o nain
Tabel IV 4 Hasil Ui Validitas o ainasnainaimimsnsnsmmnnnaimam e
Tabel IV. 5 Hasil Uji Reliabilitas.........ccooiiiiiiiii e
Tabel IV 'T Hasil Ul MulUKOBREAIES ...avsnvininwinvemmrwmssssivis
Tabel IV. 8 Hasil Uji HeteroskedastiSitas ..........cccoceveiiiiieeieieieniiiiciinineieeeeen.
Tabel IV. 9 Hasil Uji Analisis Regresi Berganda ...............ccoccoeiiiiiiinine.
Tabel TV, 10 Hasi U Sunaltan (B)couasisumssimsiisiisiisisess v
Tabel IV. 11. Hasil Uji Parsial (T).....cccoeviiiiiiiiiiiieee e

Tabel IV. 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) e,

XV1

W

s A

.. 46

46

47

43

51

52

s, L

DD

.06

57



DAFTAR GAMBAR

Gambar II.1 Kerangka Pikir Penelitian............cccoooiiiiiiiiiieeiiiiniiiceeeee,
Gambar IV.] Grafik HiStOZram ...........cooeeiiiiiiiiiiiiiiiriiee e veee e
ETRTIOEE LY 2 PR IOE, o o onimasnmmmoassomomss s s s s i e B A R AT TSR T

XVIi

.15

50
50



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Daftar Riwayat Hidup

Lampiran 2. SK Pembimbing Skripsi
Lampiran 3. Surat Permohonan Izin Observasi
Lampiran 4. Surat Balasan Penelitian
Lampiran 5. Kuesioner

Lampiran 6. Tabulas1 Data Responden
Lampiran 7. Hasil Output SPSS

Lampiran 8. Dokumentasi

xviil



