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RINGKASAN

Pengaruh Variabel-Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Anggota Unit Pertokoan Pada KPRI UNEJ; Siswi Tri Handayani;
090910202001,2013; 89 halaman; Program Studi llmu Administras Bisnis;
Jurusan Ilmu Administrasi; Fakultas Ilmu Sosial dan IImu Politik; Universitas

Jember.

KPRI Universitas Jember ialah bentuk koperasi yang memiliki tujuan
untuk mensgjahterakan anggotanya. KPRI Universitas Jember memiliki tiga unit
usaha yaitu unit usaha simpan pinjam, unit usaha pertokoan dan unit usaha jasa.
Batasan penelitian dalam penelitian ini adalah hanya membahas tentang unit
pertokoan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini ialah
penelitian empirik menggunakan data primer dengan penyebaran kuesioner dan
juga menggunakan data sekunder dari data perusahaan.

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh variabel-variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan anggota unit pertokoan pada KPRI Universitas
Jember. Metode pengambilan sampel tersebut menggunakan metode Purpossive
sampling, yaitu teknik ini dikenal sebagai teknik penilaian (judgment) penarikan
sampel purposif ini dilakukan dengan memilih sampel dari suatu populasi
berdasarkan informasi yang tersedia serta sesuai dengan penelitian yang sedang
berjalan dengan teknik accidental sampling yang secara kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dianggap cocok sebagai sumber data
sehingga perwakilannya terhadap populasi dapat dipertanggungjawabkan. Dalam
penelitian ini telah diketahui bahwa populasi sebanyak 2461 selama satu tahun
terakhir yang sudah merasakan pelayanan dari KPRI Universitas Jember. Sebagai

gambaran sampel yang diambil dalam penelitian ini, maka peneliti menggunakan
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rumus sample linier time function dimana dari hasil rumus tersebut diketahui
jumlah sampel sebanyak 97 anggota. Penelitian ini diambil dengan berdasar

beberapa pertimbangan sampel dengan berdasar penilaian tertentu.

Penelitian dilakukan di unit pertokoan KPRI Universitas Jember. Data
yang diperoleh kemudian dianalisis dengan menggunakan rumus analisis regresi
linier berganda dengan bantuan program SPSS melalui uji F test (ssmultan) dan uji
t (parsia). Nila masing-masing koefisiens regresi variabel independen dari
model regresi diperoleh nilai positif. Hal ini menggambarkan bahwa variabel
independen yang terdiri dari daya tanggap (responsiveness), keandalan
(reliability), jaminan (assurance) empati (empathy) dan bukti fisik (tangible)
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan anggota. Dimana pada anaisis
regresi berganda diketahui bahwa daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan
anggota sebesar 0,172; keandal an berpengaruh terhadap kepuasan anggota sebesar
0,140; jaminan berpengaruh terhadap kepuasan anggota sebesar 0,108; empati
berpengaruh terhadap kepuasan anggota sebesar 0,112; bukti fisik berpengaruh
terhadap kepuasan anggota sebesar 0,147.

Hasil uji t menyebutkan variabel daya tanggap, keandalan, jaminan,
empati, dan bukti fislk memiliki t hitung lebih besar dari t tabel, sehingga daya
tanggap (responsiveness), keandalan (reliability), jaminan (assurance), empati
(empathy) dan bukti fisik (tangible) memiliki pengaruh yang terhadap kepuasan
anggota karena nilainya kurang dari apha 0,05. Berdasarkan hasil analisis
koefisien determinasi berganda (R?) sebesar 0,530; hal ini berarti daya tanggap
keandalan, jaminan, empati dan bukti fisik memiliki pengaruh 53,0% dan sisanya
sebesar 47,0% disebabkan oleh farktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian

ini.
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