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Abstrak 

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang di 
berikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kunci untuk memberikan kualitas 
pelayanan yang lebih baik adalah memenuhi atau melebihi ekspektasi kualitas 
pelayanan pelanggan sasaran. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi 
perbedaan antara kinerja yang di rasakan oleh harapan, jika kinerja yang di 
rasakan di bawah harapan maka konsumen merasa tidak puas, sedangkan jika 
kinerja yang di rasakan sesuai dengan harapan atau bahkan melalui harapan 
maka konsumen akan merasa sangat puas. Ppeneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pembelian 
Konsumen di Koperasi Baitul Maal Jawaahirul Hikmah” untuk mengetahui 
seberapa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pembelian konsumen 
di koperasi Baitul Maal Jahirul Hikmah. Metode penelitian penelitian ini adalah 
angket, dengan kualitas pelayanan (X) dan kepuasan konsumen(Y). Dari analisis 

data diketahui uji t nilai (𝑡ℎ𝑖𝑡) 46.529 > 1.663 (𝑡𝑡𝑎𝑏) dengan nilai signifikasi 0.000 
< nilai probabilitas .0.05, Sehingga dapat disimpulkan bahwa “Ada pengaruh 
positif yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 
koperasi Baitul Maal. 

 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pembelian Konsumen 
 

 
PENDAHULUAN  

Sekarang ini, di era globalisasi sudah tentu banyak persaingan di dunia usaha. Tidak 
terkecuali instansi pemerintah. Masyarakat sudah tentu menginginkan suatu pelayanan terbaik. Jika 
pelayanan tidak bisa memenuhi persyaratan maka akan terjadi ketidak puasan bagi konsumen. 
Ketidakpuasan konsumen bisa membuat konsumen menilai tidak baik dan dapat membandingkan 
perusahaan tersebut dengan perusahaan yang lainnya. Namun jika pelanggan merasa puas akan 
timbul loyalitas sehingga tidak berpaling ke tempat perusahaan lain. Konsumen yang mendapatkan 
pelayanan baik akan melakukan pembelian berkali kali yang mengakibatkan peningkatan penjualan.  

Menurut Lewis & Booms (Schmalensee & Jolla, 2008) kualitas pelayanan adalah ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang di berikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. (F.Tjiptono, 
2011) mendefinisikan kualitas pelayanan jasa adalah tingkat keunggulan yang di harapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. (Subagja, 
Putri, 2017). Kunci untuk memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik adalah memenuhi atau 
melebihi ekspektasi pelanggan. Jika pelayanan yang di rasakan di bawah harapan maka konsumen 
merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang di rasakan sesuai dengan harapan atau bahkan 
melalui harapan maka konsumen akan merasa sangat puas. (Sudjut, 2013) 

Pelayanan merupakan produk yang tidak ada wujud bentuknya, tetapi dapat dialami dan 
dirasakan oleh penerima layanan. Dari pengertian tersebut, maka pelayanan dapat di artikan 
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sebagai aktivitas yang di berikan untuk membantu menyiapkan dan mengurus baik itu berupa 
barang atau jasa dari suatu pihak ke pihak yang lain.  

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk 
dimana kualitasnya di tentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan tersebut (Hardiyansyah, 
2011:40). Faktor utama penentu kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen terhadap kualitas 
pelayanan. Persepsi konsumen adalah keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat 
berupa kemarahan, ketidakpuasan dan kesenangan (Maryadi, 2012). Pengukuran kepuasan 
konsumen merupakan elemen penting agar pelayanan lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. 
Apabila konsumen merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang di sediakan, maka pelayanan 
tersebut maka di pastikan tidak efektif dan efisien. Sehingga dapat di ambil kesimpulan bahwa 
kepuasan konsumen merupakan suatu persepsi konsumen maka harapannya telah terpenuhi atau 
terlampaui (Yusuf & Raheni, 2019) 

Koperasi dikenal di Indonesia sejak tahun 1985 oleh R. Aria Wiriatmaja. (Revrison, 1997:26). 
Koperasi adalah suatu wadah pengembangan demokrasi ekonomi dan untuk menghimpun potensi 
pengembangan untuk dapat meningkatkan harkat dan kesejahteraan masyarakat. Koperasi perlu 
menempuh langkah-langkah strategis agar tetap dapat bersaing dan mempertahankan eksitensinya 
dengan meningkatkan kualitas sumber daya manusia, kualitas pelayanan sehingga anggota merasa 
dirinya puas, di pentingkan atau di perhatikan dengan baik dan benar. Salah satu cara untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan. (Hutagalung, 
1967). Berdasarkan masalah yang telah di paparkan di atas, maka tujuan yang ingin di capai pada 
penelitian ini adalah untuk mengetahui: seberapa besar kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan konsumen di koperasi Baitul Maal Jaaahirul Hikmah Besuki Kabupaten Tulungagung. 

 
 

METODE PENELITIAN  
(X1) yaitu kualitas pelayanan, sedangkan variabel terikatnya (Y) adalah kepuasan 

konsumen. Kualitas Pelayanan di koperasi Baitul Maal Jaaahirul Hikmah Besuki Kabupaten 
Tulungagung (X1) adalah kegiatan pemberian jasa kepada pelanggan yang dilakukan secara ramah 
tamah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang baik. Indikator kualitas pelayanan (X1) adalah 
sebagai berikut: (1)Bukti nyata (Tangible), (2)Empati (Emphaty), (3)Keandalan (Reliability) (4)Daya 
tanggap (Responsivenes), (5)Jaminan kepastian (Assurance) 

Kepuasan Konsumen merupakan penilaian dari pelanggan atas penggunaan barang 
ataupun jasa dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya. Indikator dari kepuasan 
konsumen (Y) adalah sebagai berikut: (1)Prosedur pelayanan, (2)Persyaratan pelayanan, 
(3)Kemampuan/kompetensi, (4)Keadilan mendapat pelayanan, (5)Kepastian jadwal pelayanan, 
(6)Kenyamanan lingkungan (7)Keamanan pelayanan 

Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian, yaitu (1)angket 
kualitas pelayanan dan (2)angket kepuasan konsumen. Pengisian angket melalui google form bagi 
konsumen yang di luar area koperasi sedangkan konsumen yang berada di dalam area koperasi 
menggunakan angket cetak. Untuk angket yang di bagikan google form itu di sebarkan melalui 
nomor whatsapp  yang di peroleh dari pengelola koperasi. Data angket dalam penelitian ini 
menggunakan skala pengukuran likert. n. Skala likert merupakan suatu alat ukur persetujuan atau 
ketidak setujuan responden terhadap serangkaian pertanyaan yang mengukur suatu obyek (Sani 
2010:204). Skala likert yang digunakan adalah skala 5 dengan kategori, yaitu: (5)Sangat Setuju, 
(4)Setuju, (3Netral, (2)Tidak Setuju, (1)Sangat Tidak Setuju. 

 
Keabsahan instrumen menggunakan uji validitas. Uji validitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrument atau menunjukkan sejauh 
mana suatu alat ukur mampu mengukur apa yang ingin diukur . Dasar pengambilan keputusan suatu 
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item valid atau tidak valid, dapat diketahui dengan cara mengorelasikan antara skor butir dengan 
skor total bila korelasi r di atas 0, maka dapat disimpulkan bahwa butir instrumen tersebut valid 
sebaliknya bila korelasi r di bawah 0,213 maka dapat disimpulkan bahwa butir instrumen tersebut 
tidak valid sehingga harus diperbaiki atau dibuang (Sani  2010:249).  Sedangkan untuk analisis data 
menggunakan uji Regresi sederhan. 

 
PEMBAHASAN  
 
Tabel 1. Hasil Uji Regresi 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

SIMPULAN  
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -2.204 1.831  -1.204 .232 

Kualitas Pelayanan 1.412 .030 .981 46.529 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

 Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.981a .963 .963 1.875 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 
 

(Sumber: Data Primer Penelitian) 

 
 
 
 
 

 
Hasil uji 

regresi linier sederhana dapat dilihat dari tabel 1 di atas, yakni: Y = a + bX dan berdasarkan 
pengamatan nilai a, b secara berturut-turut bisa dilihat pada baris Unstandardized 
Coeffisients B pada tabel Coeffisients dapat diperoleh nilai a = -2.204 dan b = 1.412. 
Sehingga dapat disusun Y = -2.204 + 1.412, konstanta sebesar -2.204. Dengan penjelasan 
sebagai berikut:  

Diketahui persamaan regresi Y = -2.204 + 1.412, konstanta sebesar -2.204  
menyatakan bahwa apabila ada kenaikan X sebesar 0, maka nilai Y adalah -2.204. Koefisien 
regresi nilai X adalah 1.412 menyatakan bahwa setiap penambahan satu nilai pada variabel 
X akan memberikan kenaikan sebesar 1.412. Koefisien variabel X mempengaruhi secara 
signifikan terhadap variabel Y. Hal ini terlihat dari tingkat signifikasi variabel X sebesar 0.000 
< 0.05.  

Dari tabel diatas, diketahui nilai R Square = 0.963. Dari hasil R Square tersebut 
selanjutnya akan diubah dalam bentuk persen, yaitu dengan cara dalam bentuk persen, yaitu 
dengan cara sebagai berikut: 

(R2) x 100% 
 0.963 x 100 = 96.3% 

Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan (variabel X) yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen (variabel Y) adalah sebesar 96.3%, sedangkan untuk 
sisanya yang dari 100% yaitu 3.7%  dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak di bahas dalam 
penelitian ini 
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Berdasarkan penelitian dan analisis dengan menggunakan SPSS dapat ditarik kesimpulan 
dan saran sebagai berikut: (1)Hasil uji T nilai tabel untuk ini adalah sebesar 1.663 yang diperoleh 

dari (dk = 85-2 = 83. Untuk kefisien variabel X (Kualitas Pelayanan) terlihat baha nilai (𝑡ℎ𝑖𝑡) 46.529 > 
1.663 (𝑡𝑡𝑎𝑏) dengan nilai signifikasi 0.000 < nilai probabilitas .0.05, maka 𝐻𝑎 diterima dan 𝐻0 ditolak 
sehingga dapat disimpulkan bahwa “Ada pengaruh positif yang signifikan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pembelian konsumen di koperasi Baitul Maal. (2)Hasil koefisien determinasi 
(R2), diketahui nilai nilai R Square = 0.109. Dari hasil R Square tersebut selanjutnya akan diubah 
dalam bentuk persen, yaitu dengan cara dalam bentuk persen, yaitu dengan carase sebagai berikut: 

(R2) x 100%  =  0.963 x 100 = 96.3%. Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas 
pelayanan (variabel X) yang mempengaruhi kepuasan konsumen (variabel Y) adalah sebesar 
96.3%, sedangkan untuk sisanya yang dari 100% yaitu 3.7%  dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak di bahas dalam penelitian ini 

 
SARAN PENGEMBANGAN PENELITIAN LANJUT (FUTURE RISET) 

 Saran pengembangan penelitian lanjut di sarankan untuk mengembangkan penelitian ini 
dengan menggunakan metode lain atau alat analisis lain dalam meneliti pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pembelian konsumen di koperasi. Dengan harapan peneliti 
selanjutnya dapat lebih menyempurnakan apa yang belum sempurna sehingga hasil penelitian bisa 
lebih sempurna dari sebelumnya  
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