
 

 

 

 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

ANGGOTA KP-RI UNIVERSITAS JEMBER UNIT KERJA FKIP 

TAHUN 2013 

 

 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

Oleh 

Galan Ihsan Suci 

NIM 090210301061 

  

 

 

 

PROGRAM STUDI PENDIDIKAN EKONOMI 

JURUSAN PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN 

 UNIVERSITAS JEMBER 

2014 



i 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

ANGGOTA KP-RI UNIVERSITAS JEMBER UNIT KERJA FKIP 

TAHUN 2013 

 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat  

untuk menyelesaikan S1 pada Program Studi Pendidikan Ekonomi  

dan mencapai gelar Sarjana Pendidikan 

 

 

 

 

 

Oleh: 

Galan Ihsan Suci 

NIM 090210301061 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI PENDIDIKAN EKONOMI 

JURUSAN PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN 

UNIVERSITAS JEMBER 

2014 



ii 
 

PERSEMBAHAN 

Karya ini merupakan sebagian dari rangkaian proses yang masih panjang. 

Atas berkah dan rahmat Allah SWT, serta do’a dari orang-orang tersayang karya ini 

dapat terselesaikan. 

Dengan rasa syukur dan tulus hati saya persembahkan karya ini kepada: 

1. Kedua orang tuaku tercinta, Ibunda Purgiyati dan Ayahanda Sutrisno yang telah 

memberikan perhatian, do’a, dukungan, pengorbanan, serta cinta dan kasih 

sayang yang tiada terputus; 

2. Keluarga besarku yang selalu memberikan nasehat, semangat serta do’a untukku; 

3. Guru-guruku sejak Taman Kanak-kanak sampai dengan Perguruan Tinggi yang 

telah mendidik dan membekali ilmu pengetahuan; 

4. Almamater kebanggaanku Program Studi Pendidikan Ekonomi Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Jember; 

5. Teman-temanku seperjuangan tanpa terkecuali, terimakasih atas kebersamaan 

kalian selama ini. 



iii 
 

 

MOTTO 

 

 

 

“Kualitas bukanlah suatu kebetulan, kualitas selalu berasal dari usaha yang cerdas.” 

 

(John Ruskin) 

 

 

“Kepuasan itu terletak pada usaha, bukan pada pencapaian hasil. Berusaha keras 

adalah kemenangan besar.” 

 

(Mahatma Gandhi) 
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RINGKASAN 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota KP-RI Universitas 

Jember Unit Kerja FKIP Tahun 2013. Galan Ihsan Suci; 090210301061; 2014; 71 

Halaman; jurusan Pendidikan IPS Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

Universitas Jember. 

 

Saat ini persaingan di dunia usaha semakin ketat, keadaan tersebut terjadi 

pada berbagai bidang bisnis baik disektor jasa maupun non jasa. Koperasi merupakan 

salah satu kegiatan bisnis disektor jasa yang keberadaanya dibutuhkan masyarakat 

pada umumnya. Strategi untuk mencapai keberhasilan yang dilakukan oleh koperasi 

dalam bersaing ditentukan oleh kemampuan dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada anggotanya. Hal ini dikarenakan anggota mengharapkan koperasi 

yang memiliki mutu pelayanan yang baik agar nantinya dapat memberikan 

kenyamanan dan kepuasan bagi mereka dalam memenuhi kebutuhan hidupnya. KP-

RI Universitas Jember merupakan salah satu contoh koperasi yang masih bisa 

mempertahankan citra dan eksistensinya saat ini. KP-RI Universitas Jember terus 

berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanannya demi memberikan kepuasan 

kepada anggotanya. Kualitas pelayanan KP-RI Universitas Jember antara lain 

berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. 

Kepuasan anggota koperasi merupakan sesuatu yang penting dalam kehidupan 

koperasi, sebab kepuasan anggota akan menimbulkan keuntungan bagi KP-RI 

Universitas Jember yang ditunjukkan dengan adanya perilaku anggota untuk 

melakukan pembelian ulang, loyalitas, serta membicarakan tentang keunggulan yang 

dimiliki KP-RI Universitas Jember kepada orang lain. 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui pengaruh yang 

signifikan dari kualitas pelayanan (berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati) terhadap kepuasan anggota KP-RI Universitas Jember unit kerja FKIP tahun 

2013 dan 2) Untuk mengetahui diantara berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan 



 

 

viii 
 

dan empati yang mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan anggota KP-RI 

Universitas Jember unit kerja FKIP tahun 2013. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Tempat penelitian ditentukan 

dengan menggunakan metode Purposive Area yang dilaksanakan di KP-RI 

Universitas Jember dan penentuan responden penelitian menggunakan random 

sampling. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket, 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Angket dalam penelitian ini sebelumnya 

diuji dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Analisis data yang digunakan 

yaitu analisis deskriptif dan inferensial (uji validitas dan reliabilitas, analisis regresi 

linier berganda, uji F dan uji t dengan taraf signifikansi 0,05 yang dibantu dengan 

menggunakan program SPSS 18,00 for windows).  

  Analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan Ŷ= -3,381 + 

0,375X1 + 0,366X2 + 0,438X3 + 0,567X4 + 0,253X5 + ei dengan R
2
 (R square) 

sebesar 0,837. Uji F diperoleh hasil Fhitung sebesar 58,485 dan Ftabel pada taraf 

signifikansi 5% yaitu sebesar 2,377 dengan menggunakan kriteria pengujian yaitu 

Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa semua 

variabel bebas (berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) secara 

simultan memiliki pengaruh terhadap kepuasaan anggota KP-RI Universitas Jember 

unit kerja FKIP Tahun 2013.  Besarnya pengaruh tersebut sebesar 83,7%. Sedangkan 

secara parsial, berwujud memiliki pengaruh sebesar 16,3024%, keandalan sebesar 

14,9319%, ketanggapan sebesar 18,8608%, jaminan sebesar 22,52% dan empati 

sebesar 11,12%. 

Berdasarkan analisis data yang diperoleh, maka disimpulkan bahwa: 1) 

kualitas pelayanan (berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan, empati) berpengaruh 

terhadap kepuasaan anggota KP-RI Universitas Jember unit kerja FKIP Tahun 2013 

sebesar 83,7% dan 2) jaminan memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap 

kepuasan anggota KP-RI Universitas Jember unit kerja FKIP Tahun 2013 sebesar 

22,52%. 

Kata kunci: Kualitas pelayanan dan Kepuasan anggota 
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