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ABSTRAK

Penelitian ini  bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, nilai
anggota dan citra merek terhadap kepuasan anggota baik secara parsial maupun secara
simultan. Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan
tujuan agar dapat memperoleh sampel yang sesuai dengan Kriteria yang ditentukan.
Kriteria yang menjadi sampel adalah orang yang telah menjadi anggota Koperasi
simpan pinjam (KSP) Tunas Artha Mandiri Cabang Salatiga lebih dari 1 tahun dan
memiliki KTP Kota Salatiga. Analisis - menggunakan regresi linier berganda dengan
tingkat signifikan (a) 0,05.

Hasil penelitian - ini  menunjukkan = bahwa Kkualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan ternadap kepuasan anggota. Hal ini ditunjukkan dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Nilai angota secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan anggota. Hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikan
sebesar 0,007 kurang dari 0,05. Citra merek secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan anggota. Hal ini ditunjukkan dengan nilai- signifikan sebesar 0,061
lebin dari 0,05.Kualitas - pelayanan, nilai ‘anggota dan citra merek secara simultan
terhadap kepuasan anggota. Hal ini ditunjukkan dengan nilai- signifikan sebesar 0,000
kurang dari 0,05.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Nilai Anggota, Citra Merek dan Kepuasan Anggota.
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ABSTRACT

This study is to examine the simutanous and individual impact of service
quality, membership value and brand image to the member’s satisfaction. The
sampling was done by purposive sampling to obtain the proper data needed. The
creterion ot the sample is a pearson who has been a member of the cooperative for
more than one year and he or she lives in Salatiga, with the evidence of their ID card.
The analysis uses multiple linear regression at the significance level (ol of 0,05.

Based on the analysis, it is revealed that the service quality and the
membership value has a significant impact on the member’s satisfaction, as it is
proved by its significance value 0,000 and 0,007, which are less than 0,05. Meanwhile,
the barnd image has no significant impact on the member’s satisfaction, whit it
significant value of 0,061. Finally, those variables simultanously have significant
impact on the member’s satisfaction, whit it significant value of 0,000.

Keywords : Service Quality, Membership Value, Brand Image And Member’s
Satisfaction.

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT, berkat rahmat
dan Kkarunia-Nya penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Nilai Anggota Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan
Anggota Koperasi Simpan Pinjam (KSP) Tunas Artha Mandiri Cabang
Salatiga”.

Pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih setulus-tulusnya
kepada Bapak Hengky Widhiandono, S.E., M.Si yang telah berkenan membimbing dan
mengarahkan penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. Penulis juga menyampaikan
terima kasih kepada Bapak Hermin Endratno, S.E, M.Si dan lIbu Arini Hidayah, S.E.,
M.Si. sebagai penguji yang telah memberikan masukan dan saran untuk skripsi ini.

Ucapan terimakasih dan penghargaan juga penulis sampaikan kepada :

1. Bapak Dr. H. Syamsuhadi Irsyad, S.H., M.H. selaku ‘Rektor Universitas
Muhammadiyah Purwokerto.

2. Bapak Akhmad Darmawan, SE, M.SI., selaku Dekan Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Purwokerto.

3. Bapak Hermin Endratno, S.E, M.SI, selaku Ketua Program Studi Manajemen S1
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Purwokerto.

4. Selurunh Dosen dan Staf Karyawan Tata Usaha Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Purwokerto.

5. Kedua orang tua yang telah memberikan semangat dan dukungan.

6. Semua pihak yang tidak dapat kusebut satu per satu.

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari
kesempurnaan. Oleh karena itu penulis mengharapkan saran dan kritik yang bersifat
membangun demi perbaikan dimasa yang akan datang. Penulis berharap skripsi ini
bermanfaat bagi semua pihak yang membutuhkan.

Semoga Allah melimpahkan rahmat dan karunia-Nya kepada kita. Amin.

Purwokerto, 25 Februari 2016

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ..ottt [
HALAMAN PERSETUIUAN ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ... ..o i
SURAT PERNYATAAN . ..o ettt bans st et sne e e nnee s v
MOTTO........ qs f . . YL UL g\, v
PERSEMBEAAN .. 4. . %..... a0 ... Cé.....dl oo N vi
ABSIEAK ... Q.. B ... N ) e N e A vii
ABSEHACT ... AR ezt rsd® LY . [N ... viii
KATRPENGANTAR 4. . A X e L. IR X
DAFRAR ISP AR .. o o vt B Lo o Xi
DAFTARFVABEL ... A ... A0 LU A e ) A Xiv
DAFTARRBAMBAR b.....coee Mo vrrereneereessagrirnee e s eereseereesfiofleeseesernesnens XV
DAFTAR LAMPIRAN ... i bttt et b et xvi
BAB | PENDAHULUAN ...t e e 1
1.1 Latar Belakang Masalah.............ccccocoiine e 1
1.2 Rumusan Masalah............cocooiiiiiiii 5
1.3 Tujuan Penelitain...........c.coovveiiiiiiieiie e 5
1.4 Manfaat Penelitain...........ccoireiiiiiieceese e 6

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..o 7

2.1 Kualitas Pelayanan ............ccccovviiiiiiiciiic e 7
2.2 Nilal ANQQOTA......eeivieiieieiiecie et re e 12
2.3 CHIa IMBIEK ...ttt 14
2.4 Kepuasan ANQOOTA ........cieiiiueeiueeiiieeiiiieesieeesieeesieesssseeessneesssseessnsnes 19
2.5 Kerangka Pemikiran TeOrItiS...........ccoureiiinieie e ee e 22
26 Hpgees [ ....... ... . WL L. ...\ ........................ 25
BAB [l METODE PENELITIAN ..ottt i 26
BA JenisPerelitiditer...... N .......f{d 3o Nl g N 26
3.2 Populasi dan Sampels...ah b bl gosiend b st L 26
3.3 Sumber PRl gAY X e A AN 27
3.4 Metode pengumpulan data ...t b 28
3.5 Objek PenelitIan .........c.ccoveieiieieeiie et e 29
3.6 Pengukuran. Variabel (SCOring) ........cuvooiiinenenceee s 29
3.7 Definisi operasional variabel..............ciiii i 29
3.8 Teknik ANAliSiS Data.........c.corveeriirieiiiiieinie et e, 32
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ... 39
4.1 HaSil PeNeILIAN...........cooviiiiiiiie s 39
4.1.1 Gambaran Umum Perusah@an.............ccooeveveieeienenenineseeeennns 39
4.1.2 RESPON RALE....cciiiiiiiiiii ittt 41
4.1.3 Karakteristik ReSPONAEN.......cccoeiiiiiiririieeeeese e 41
4.1.4 Uji Instrumen Penelitian............cccoovvviiieiiiiiie s 48

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



4.1.5 Uji ASUMST KIASIK.......ccoviiiiiiiiiieieicseeeee e 50

4.1.6 Uji Regresi Linear Berganda...........ccccvevvveiiveiiiiiie i 54

4.1.7 Hasil Uji HIPOTESIS .......eecveeieiiiicie et 56

4.2 PEMDANASAN. ......coiviiiiiiiitieiieiee et 59

BAB V SIMPULAN DAN SARAN ..ot 65
5.1 SIMpUlan.... g e TR e e 65

5.2 Sargags /| G YALLULEH . A 65

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



DAFTAR TABEL

Tabel 4.1 RESPON RALE.......cc.eciviiieii et 41
Tabel 4.2 Karakteristik ReSPONEN.........cccoiiiiiiiieiee e 42
Tabel 4.3 Pengelompokan Berdasarkan Jenis Kelamin ............c.ccooovviiiniinnennns 44
Tabel 4.4 Pengelompokan Berdasarkan Variabel.........ccc..cooooiiiiiiiiicicicceee 46
Tabel 4.5 HaSil Uji VAAKAS ..cuve.vveiviiiiiee e siee st sbaesiasnas sk e enee e sneesseeneens 48
Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas ..ottt 49
Tabel 4.7 DesKriptif StatiStiK.......o.....ooiiieieieiiie ik b 49
Tabel 4.8 Hasil Uji NOIMAIAS. ..cu..ivieie i ivieieeiiiitaeie e ieesane e svie e eniesnsaesnesneenee e 51
Tabel 4.9 Hasil Uji MUltiKOHNEAITEAS ... vvi..oisiieiesene e sre e e 52
Tabel 4.10 Hasil Uji Heteroskedastisitas. AWl ................oiiiiereaeeenenesreae e 53
Tabel 4.11 Hasil Uji Heteroskedastisitas Kedua.........cccoovivereiieiieisivenesieeseennn, 53
Tabel 4.12 Hasil Uji AQJUSTEA R2...........ooveeeeeociieoeoeeeeeeeeeeee e est st e e, 54
Tabel 4.13 Hasil Uji Regresi Linear Berganda.....c...cc.cciveeiveeesiesinnseenieseesieenenn 55
Tabel 4.14 HaSil UJi F...ooooeeee st e 58
Tabel 4.15 Saran Responden Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan................ 60
Tabel 4.16 Saran Responden Untuk Meningkatkan Nilai Anggota............ccccoeuee. 61
Tabel 4.17 Saran Responden Untuk Meningkatkan Citra Merek ............cccccvenen. 63
Tabel 4.18 Saran Responden Untuk Meningkatkan Kepuasan Anggota................ 64

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka PemiKiran..............ccccceiieiieie i 24
Gambar 3.1 KUV Uji Fu..oooiiiiiieicec e 37
Gambar 3.2 KUV UJi T.....eoiieiiic ittt nre e 38
Gambar 4.1 Kurva Penerimaan Hipotesis Pertama ......cc..cccoovvvvevvevenieecie e 56
Gambar 4.2 Kurva Penerimaan Hipotesis Kedua.............oceviiiinneereeiesiennereenns 57
Gambar 4.3 Kurva Penolakan Hipotesis Ketiga . ...........cueriiereieniirinie e 57
Gambar 4.4 Kurva Penerimaan Hipotesis  Keempat......c......coiuiiereneiiveaiincerienens 58

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

 KUBSIONET .. 69
. Data PENelItIaN ..........coveieiieei e 74
Hasil Uji ValIdITaS .........eciieiiiececcc e 92
. Hasil uji reliabilitas ... i 96

CUJi@SUMSE KIASIK ...t e 97
PiAasil uihipeteSiSggiior.......... Clrr .- oo N oo 100
Ao E B WRR] FRY SO ¥ ST S N, S 101

Pbel AR Swogab vl tead LY e IE 102

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Budi Purnomo, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2016



