
12 
 

12 
 

 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kepuasan konsumen terhadap penyedia layanan dimaksud selaku sesuatu 

kondisi yang diharapkan pelanggan akan sesuatu layanan cocok pada realitas 

akan penerimaan layanan ketika pelanggan menerimanya. Bila layanan sesuatu 

produk layanan itu tidak sesuai keinginan pelanggan hingga pelanggan hendak 

kmerasa puas. Kebalikannya, bila pelayanan tersebut penuhi keinginan 

pelanggan, hingga pelanggan hendak bahagia. Keinginan pelanggan bisa dikenal 

akan apa yang pernah dialami pelanggan dikala memakai layanan sesuatu industri 

pelayanan, cerita seseorang serta data promosi. Perasaan puas merupakan 

sesuatu perilaku apabila diputuskan bersumber pada pengalaman yang 

didapatkan. Kepuasan ialah evaluasi menimpa karakteristik ataupun layanan 

ataupun, barang tersebut, yang sediakan tingkatan kepuasan pelanggan yang erat 

kaitannya pada pembeliaan pelanggan untuk memenuhi kebutuhan. 

Selaku satu dari pelakon konsumsi, kedudukan koperasi pada ekonomi 

sesuatu negeri hendak amat didetetapkan oleh tatanan ekonomi serta tatanan 

asas kepercayaan pada negeri terkait. Pertumbuhan koperasi di banyak negeri, 

bisa kita amati kalau adanya koperasi biasanya amat banyak khasiatnya untuk 

pertumbuhan ekonomi negeri itu. Perihal jika di tinjau pada sisi terdahulu ataupun 

dari sisi ekonomisnya. Dari sisi terdahulu koperasi ialah tatanan ekonomi yang 

akarnya pada warga susunan dasar. Dari sisi perekonomian, adanya koperasi 
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hendak teramat menolong usaha terwujudnya ekonomi yang adil dalam 

pemerintahan. Serta biasanya koperasi mendapat dukungan pemerintahan. 

Koperasi ialah soko guru perekonomian nasional sebab koperasi koperasi 

ialah tempat aspirasi suatu negara dengan ekonomi yang rendah serta sistem 

ekonomi penjajah lebih mendominasi. Koperasi meberi kesadaran akan 

pentingnya kebersamaan, membantu perorangan dengan cara berkelompok 

tingkatkan kemakmuran serta keahlian kreatif. Koperasi oleh karenanya jadi berarti 

selaku kelompok ekonomi masyarakat. 

Koperasi selaku salah satu tubuh usaha formal yang terletak di Indonesia 

mempunyai kejelasan landasan hukum serta yang terikat dan dicantumkan pada 

UU Nomor. 25 Tahun 1992 perihal koperasi ialah pelaksanaan ataupun penjelasan 

pada pasal 33 ayat 1 UUD 1945 yaitu “ Ekonomi ditingkat menjadi upaya bersama-

sama bedasarkan landasan kekerabatan”. Bedasarkan Undang- Undang tersebut 

bisa dimengerti kalau koperasi ialah salah satu wujud tubuh usaha yang cocok 

dengan karakter Bangsa Indonesia yang pantas buat ditumbuh kembangkan 

selaku tubuh usaha yang bisa membentuk jiwa kewirausahaan didalam diri para 

pengurus serta anggotanya. 

Dengan terdapatnya mutu pelayanan yang baik di dalam sesuatu industri, 

hendak menghasilkan kepuasan untuk para konsumen. Sehabis kepuasan yang 

dirasakan pelanggan akan produksi ataupun layanan tersebut, pelanggan hendak 

menyamakan pemberian jasa. Jika pelanggan dirasa senang, pelanggan 

hendaknya kembali untuk berbelanja beserta berikan saran pada yang lainnya 

buat berbelanja pada tempat serupa. Itulah sebabnya industri wajib mengawali 

mempertimbangkan berartinya servis konsumen selaku kian mendalam lewat 
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mutu layanan. Konsep ini menyiratkan kalau kepuasan nasabah bukanlah 

lumayan, sebab puas ataupun tidak puas cumalah salah satu wujud emosi. 

 

Koperasi ialah organisasi yang anggotanya selaku owner serta sekalian 

pelanggan( members as owners and customers). Pada biasanya koperasi 

bergerak serta berupaya dalam bidang jasa( service), ialah jasa pemberian 

fasilitas penciptaan serta mengkonsumsi buat angggota serta jasa penjualan/ 

memasarkan produk hasil usaha angggota kepasar dan jasa perkreditan. Salah 

satu upaya buat menghasilkan, mempertahankan, serta tingkatkan ikatan yang 

lebih baik dengan anggota selaku pelanggan merupakan dengan metode 

membagikan pelayanan yang bermutu secara tidak berubah- ubah serta lebih baik, 

dan membagikan pelayanan yang lebih unggul dari pada pesaing. Bagi Panjaitan 

serta Yuliati( 2016: 270) 

Ukuran Mutu Pelayanan ialah: Tangible( fakta raga), Reliability( 

kepercayaan), Responsiveness( energi paham), Assurance( pertanggungan) serta 

Emphaty( simpati). 5 ukuran utama mutu pelayanan cocok dengan derajat 

kepentingan relatifnya ialah: 

1. Fakta Raga Hal- hal yang meliputi tampilan raga ialah: sarana raga, 

peralatan, pegawai, serta fasilitas komunikasi, fakta raga yang diberikan KSP 

Unggul Makmur Cabang Wiyung Surabaya merupakan tempat parkir yang 

mencukupi, ruang tunggu serta lain- lain. 

2. Kehandalan Keahlian membagikan kesepakatan layanan yang cepat, 

teliti serta melegakan maksudnya mereka pegawai ataupun staf membagikan 

servis yang cocok dengan harapan pelanggan. 
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3. Energi Paham Kemauan para pegawai atau staf segera membantu para 

nasabah dan juga memberi pelayanan dengan paham, ialah perihal yang 

memotivasi karyawan dalam membongkar permasalahan yang dialami pelanggan 

dalam memakai jasa, energi paham merupakan dengan kilat merespon apa yang 

di idamkan konsumen. 

4. Jaminan Pengetahuan baik dari karyawan dalam menjawab persoalan 

ataupun keluhan dari pelangan. Perihal ini mencakup pengetahuan, kompetisi, 

kesopanan, serta watak yang bisa diyakini yang dipunyai peagawai, leluasa dari 

bahaya, resiko serta keraguan. 

5. Atensi/ Simpati Perilaku karyawan yang membuktikan atensi yang tulus 

dalam melayani pelanggan. Perilaku atensi meliputi kemudahan dalam 

menjalakan kedekatan, komunikasi yang baik, atensi individu, serta uraian atas 

kebutuhan individual para pelanggan rasa empati yang diberikan KSP Unggul 

Makmur Cabang Wiyung Surabaya merupakan dengan menjalakan komunikasi 

yang baik dan menanyakan berita ataupun sejenis atensi individu yang lain. 

Bagi Tjiptono( 2018: 13) Proses pelayanan mutu pelayanan membutuhkan 

unsur- unsur pendukung yang bisa dijadikan selaku bahan acuan buat mengenali 

aspek yang pengaruhi ketidakpuasan anggota terhadap mutu pelayanan di 

koperasi. Ada 5 ukuran mutu pelayanan yang meliputi:( 1) Tangible( fakta raga), 

ialah fasilitas serta prasarana yang meliputi peralatan, sarana raga, staf ataupun 

karyawan( 2) Reliability( keandalan), ialah gimana koperasi bisa membagikan 

pelayanan secara paham, akurat, serta memuaskan cocok yang sudah dijanjikan,( 

3) Responsiveness( energi paham), ialah kesediaan staf buat menolong para 

anggota koperasi secara kilat paham,( 4) Assurance( jaminan), ialah meliputi 

kompetensi, pengetahuan, kesopanan terhadap anggota serta bisa dipercaya,( 5) 



16 
 

16 
 

Empathy( empati), ialah bisa berbicara dengan baik serta menguasai kebutuhan 

anggota. 

 

Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang Wiyung Surabaya jadi 

salah satu KSP yang dijadikan nasabah buat melaksanakan pembiayaan ataupun 

transaksi yang lain. Dengan tingkatan persaingan antar KSP yang terus menjadi 

ketat dan didukung dengan keunggulan- keunggulan yang dipunyai antar KSP, 

mendesak KSP Unggul Makmur Cabang Wiyung Surabaya buat lebih tingkatkan 

mutu pelayanan serta nilai nasabah buat memperoleh nasabah sebanyak- 

banyaknya. Sehingga menghasilkan keyakinan untuk nasabahnya serta 

diharapkan nasabah hendak menemukan kepuasan. 

Kepuasan konsumen didetetapkan oleh mutu keinginan servis konsumen, 

maka pertanggungan mutu jadi kunci pokok pada industri. Buat kepuasan 

konsumen terhadap pelayanan, terdapat 2 perihal erat kaitannya dengan kunci 

ialah keinginan pelanggan pada mutu penyajian( anticipated quality) serta 

anggapan pelanggan pada mutu servis( detected quality). Pelanggan dianggap 

puas ketika apa yang disampaikan perihal anggapan serta harapannya terhadap 

pelayanan yang diperoleh. 

Rasa puas konsumen itu sendiri bisa dijadikan selaku perlengkapan untuk 

industri buat mendesak munculnya harapan di dalam diri konsumen. Perihal 

tersebut didasari atas penemuan Pastikarani serta Astuti( 2016: 17) yang 

menampilkan kalau kepuasan konsumen mempengaruhi positif serta signifikan 

terhadap atensi pembelian ulang, sehingga terus menjadi puas konsumen 

terhadap sesuatu produk/ jasa yang ditawarkan kepadanya, hingga terus menjadi 

besar atensi konsumen tersebut buat kembali membeli produk/ jasa yang diartikan. 
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Kebalikannya, terus menjadi tidak puas konsumen terhadap sesuatu produk/ jasa 

yang ditawarkan kepadanya, hingga terus menjadi rendah atensi konsumen 

tersebut buat kembali membeli produk/ jasa yang diartikan. 

Dalam memakai sesuatu produk ataupun jasa, konsumen hendak 

menyamakan antara bayaran ataupun terkait hasil dari upaya yang khasiat 

ataupun laba sesudah didapatkan  konsumen maka terbentuk mutu konsumen. 

mutu buat konsumen( value for the customer) menggambarkan customer value 

tersebut, ketika menerangkan melalui sebisa yang diberikan akan konsumen. 

Meski sesuatu layanan itu bermutu untuk konsumen tersebut. Terus menjadi mutu 

sesuatu barang, terus menjadi makin banyak keinginan konsumen bisa dipenuhi 

oleh barang itu. Nilai nasabah dapat pula dilihat selaku gambaran dari mutu, 

khasiat serta pengorbanan yang diberikan buat memperoleh suatu layanan. Suatu 

bantuan dirasa memiliki mutu besar pada gambaran konsumen jika sanggup 

membagikan mutu, khasiat serta kepada para nasabahnya dapat meberi 

pengorbanan seminimal mungkin. 

Bersumber pada penjelasan tersebut, periset tertarik melaksanakan riset 

serta kajian yang lebih mendalam dengan judul “Pengaruh Dimensi Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Anggota Di Koperasi Simpan Pinjam Unggul 

Makmur Cabang Wiyung Surabaya”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Bersumber dari kerangka permasalahan tersebut kasus pada riset kali ini 

mengkaji tentang analisis pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan yaitu Tangible 

(wujud fakta), Reliability (keunggulan), Responsiveness (kemampuan responsif) 

Assurance (asuransi) dan Empathy (simpati) terhadap Kepuasan Anggota sebagai 

berikut:  
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1. Apakah Tangible (wujud fakta) berpengaruh sebagai parsial pada 

Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang 

Wiyung Surabaya? 

2. Apakah Reliability (Keunggulan) berpengaruh sebagai parsial pada 

Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang 

Wiyung Surabaya? 

3. Apakah Responsiveness (kemampuan responsif) berpengaruh sebagai 

parsial pada Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul 

Makmur Cabang Wiyung Surabaya?  

4. Apakah Assurance (asuransi) berpengaruh sebagai parsial pada 

Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang 

Wiyung Surabaya? 

5. Apakah Empathy (Simpati) berpengaruh sebagai parsial pada Kepuasan 

Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang Wiyung 

Surabaya?  

6. Apakah Tangible (wujud fakta), Reliability (Keunggulan), Responsiveness 

(Kemampuan Responsif) Assurance (Asuransi) dan Empathy (Simpati)  

berdampak sebagai simultan pada Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan 

Pinjam Unggul Makmur Cabang Wiyung Surabaya?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Bersumber dari kerangka permasalahan tersebut kasus pada riset kali ini 

bertujuan meneliti buat mengkaji tentang analisis akibat Dimensi Kualitas 

Pelayanan yaitu Tangible (wujud fakta), Reliability (Keunggulan), Responsiveness 

(Kemampuan Responsif) Assurance (Asuransi) dan Empathy (Simpati) terhadap 

Kepuasan Anggota yaitu :  
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1. Untuk mengetahui akibat Tangible (wujud fakta) sebagai parsial pada 

Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang 

Wiyung Surabaya. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Reliability (Kehandalan) sebagai parsial pada 

Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang 

Wiyung Surabaya. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Responsiveness (Daya Tanggap) sebagai 

parsial pada Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul 

Makmur Cabang Wiyung Surabaya.  

4. Untuk mengerti akibat Assurance (asuransi) sebagai parsial pada 

Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang 

Wiyung Surabaya. 

5. Untuk mengetahui pengaruh Empathy (Empati) sebagai parsial pada 

Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang 

Wiyung Surabaya. 

6. Untuk mengetahui pengaruh Tangible (wujud fakta), Reliability 

(Keunggulan), Responsiveness (Kemampuan Responsif) Assurance 

(Asuransi) dan Empathy (Simpati)  sebagai simultan pada Kepuasan 

Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Unggul Makmur Cabang Wiyung 

Surabaya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini, bertujuan untuk memberi manfaat yaitu antara lain: 

1. Aspek Akademis 

Membagikan kontribusi data pada oranglain untuk melaksanakan riset 

mendalam serta bisa menaikkan bacaan selaku data materi perbandingan 

untuk riset lainnya dan selaku bentuk dedikasi khususnya akademi besar 
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Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi( STIE) Mahardhika Surabaya serta Program 

Riset Manajemen untuk spesialnya. 

2. Aspek Pengembangan Ilmu Pengetahuan  

Mampu dimanfaatkan demi meningkatkan kepandaian ataupun ekspansi 

pemikiran pada ilmu perkuliahan serta mendalami ilmu paling utama dalam 

aspek yang hendak dibahas dan selaku rujukan keilmuan untuk mereka 

periset selanjutnya. 

3. Aspek Praktis 

Menghasilkan riset yang bisa dimanfaatkan selaku evaluasi ataupun data 

halnya menanggulangi kasus yang terdapat hubungannya pada Dimensi 

Kualitas Pelayanan yaitu Tangible (wujud fakta), Reliability (Keunggulan), 

Responsiveness (Kemampuan Responsif) Assurance (Asuransi) dan 

Empathy (Simpati) terhadap Kepuasan Anggota. 


