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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh variabel dimensi
kualitas jasa secara simultan dan parsial serta menganalisa variabel dimensi
kualitas jasa yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah Koperasi
Simpan Pinjam Karya Tani Unit Tumpang Kabupaten Malang. Penelitian yang
dilakukan termasuk penelitian korelasional yang bertujuan untuk menemukan ada
tidaknya hubungan serta berarti tidak hubungan itu. Sampel sebanyak 100
responden diambil dengan metode nonprobability sampling dan menggunakan
salah satu tekniknya, yaitu purposive sampling. Teknik pengumpulan data yaitu
dengan metode kuesioner dan wawancara. Pengujian instrument menggunakan uji
validitas, reliabilitas, dan uji saumsi klasik. Analisis data yang digunakan adalah
analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) dimensi
kualitas jasa yang terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah
Koperasi Simpan Pinjam Karya Tani Unit Tumpang Malang (2) dimensi kualitas
jasa yang terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah Koperasi
Simpan Pinjam Karya Tani Unit Tumpang Malang (3) uji dominan terhadap
variabel dimensi kualitas jasa yang terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati menunjukkan variabel daya tanggap memiliki
pengruh dominan terhadap kepuasan nasabah Koperasi Simpan Pinjam Karya
Tani Unit Tumpang Malang dibanding dengan keempat variabel lainnya (4)
seluruh variabel dimensi kualitas jasa memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah, sehingga kepuasan nasabah akan meningkat jika koperasi
melakukan peningkatan kualitas jasa.

Kata kunci : Dimensi Kualitas Jasa, Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan,
Koperasi
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PENDAHULUAN

Koperasi adalah kumpulan dari
orang-orang yang bersama-sama bergotong-
royong berdasarkan persamaan, bekerja
untuk memajukan kepentingan ekonomi
mereka dan kepentingan masyarakat (Said
Hamid Hasan, 1997:137). Bagi masyarakat
Indonesia, koperasi sudah menjadi bagian
dari perkembangan ekonomi bangsa karena
koperasi sudah diperkenalkan sejak jaman
penjajahan Belanda. Seiring perkembangan
ekonomi  Indonesia, muncul berbagai
koperasi dengan berbagai bidang usaha yang
dijalankan. Salah satu bidang usaha yang
dijalankan koperasi adalah jasa simpan
pinjam atau kredit gadai (kredit dengan
jaminan). Koperasi Simpan Pinjam Karya
Tani Unit Tumpang Malang merupakan
koperasi yang bergerak dibidang jasa
simpan pinjam. KSP. Karya Tani Unit
Tumpang menyalurkan dana kepada para
nasabahnya dengan sistem kredit gadai atau
kredit dengan barang bergerak sebagai
jaminan. Nasabah mengajukan kredit
dengan tujuan bermacam-macam, antara lain
untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari dan
modal usaha. KSP. Karya Tani Unit
Tumpang membidik nasabah dengan tingkat
ekonomi menengah ke bawah. Oleh karena
itu, barang jaminan yang diterima dapat
berupa pakaian, kain, peralatan rumah
tangga, barang elektronik, perhiasan emas,
dil.

Saat ini persaingan usaha jasa simpan
pinjam sangat ketat. Hal ini dikarenakan
munculnya pesaing-pesaing yang bergerak
dibidang yang sama, baik dalam bentuk
koperasi simpan pinjam, maupun bank
perkreditan rakyat. Dalam menghadapi
persaingan, perusahaan  jasa  perlu
memperhatikan kualitas  jasa  atau
pelayanannya untuk mendapatkan kepuasan

pelanggan. Kualitas jasa dapat dijabarkan
menjadi lima aspek yang terangkum dalam
dimensi kualitas jasa, yaitu bukti fisik atau
bukti langsung, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati. Kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan mempunyai hubungan
yang sangat erat kaitannya. Kualitas jasa
yang baik akan menimbulkan rasa kepuasan
dan loyalitas yang tinggi. Oleh karena itu,
perusahaan harus memperhatikan kualitas
pelayanannya untuk mendapatkan kepuasan
pelanggan dan loyalitasnya. Kepuasan
pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau
loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang
memberikan kualitas yang memuaskan
(Fandy, 2002:54).

KSP. Karya Tani Unit Tumpang
sebagai salah satu perusahaan jasa perlu
memperhatikan kualitas pelayanannya demi
kepuasan nasabah. Evaluasi menyeluruh
perlu dilakukan terhadap pelayanan yang
selama ini sudah diberikan kepada seluruh
nasabah karena pada kenayataannya tidak
semua kualitas pelayanan yang diterima oleh
nasabah sesuai dengan tingkat harapannya.
Berdasarkan gambaran pentingya kualitas
jasa demi kepuasan nasabah dan evaluasi
kualitas pelayanan yang telah diberikan
kepada nasabah, maka perlu dilakukan
penelitian untuk mencari pengaruh dimensi
kualitas jasa dengan kepuasan nasabah KSP.
Karya TAni Unit Tumpang Malang.

Tujuan  penelitian  ini  untuk
mengetahui pengaruh secara simultan dan
parsial dimensi kualitas jasa yang terdiri dari
bukti langsung, keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati terhadap kepuasan
nasabah KSP. Karya Tani Unit Tumpang.
Selain itu, penelitian ini juga bertujuan
untuk menganalisa pengaruh dominan dari



kelima variabel dimensi kualitas jasa yang
terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati terhadap
kepuasan nasabah KSP. Karya Tani Unit
Tumpang.

Dimensi  kualitas jasa menurut
Parasuraman, et al dalam Tjiptono
(2006:273) dibagi menjadi lima bagian
pokok, yaitu bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan perhatian individu
atau empati. Bukti fisik merupakan
kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal. Penampilan, kemampuan sarana
dan prasarana fisik perusahaan dan
lingkungan sekitar adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa,
meliputi  fasilitas fisik, perlengkapan,
karyawan, dan saran komunikasi. Keandalan
adalah kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan
cepat, tepat, dan akurat. Daya tanggap
adalah kemampuan para karyawan untuk
tanggap membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan cepat, tepat,
dengan disertai penyampaian jasa yang
jelas,. Dalam hal ini, perusahaan tidak hanya
selalu cepat tanggap pada keluhan
konsumen yang timbul karena janji tidak
terpenuhi, namun juga cepat tanggap
menangkap perubahan yang terjadi dalam
pasar, teknologi, peraturan dan perilaku

konsumen.  Jaminan mencakup
pengetahuan,  kompetensi,  kesopanan,
kemampuan perusahaan memberikan

pelayanan kepada pelanggan. Empati
Meliputi kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi,
dan pemahaman atas kebutuhan individual
pelanggan. Kualitas jasa bukanlah diukur
dari sudut pandang penyedia jasa namun
yang lebih penting berdasarkan sudut
pandang pelanggan. Hal ini disebabkan
pelangganlah yang membeli dan
mengkonsumsi jasa tersebut.

Saat ini banyak perusahaan yang
menyatakan komitmennya terhadap
kepuasan pelanggan dalam pernyataan
misinya.  Hal ini disebabkan semakin
ketatnya persaingan antar perusahaan
sehingga perusahaan berlomba-lomba fokus
pada kualitas pelayanan pelanggan. Definisi
kepuasan pelanggan menurut beberapa ahli
antara lain menurut Enggel dalam Tjiptono
(2000:  102)  “Kepuasan  pelanggan
merupakan evaluasi purnabeli dimana
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya
sama atau melampaui harapan pelanggan,
sedang ketidak puasan timbul apabila hasil
(outcome) tidak memenuhi harapan”.
Menurut Kotler dan Amstrong (2000:13)
“Kepuasan pelanggan adalah suatu tingkatan
dimana perkiraan Kkinerja produk sesuai
dengan harapan pembeli”.

Penelitian ini  memiliki hipotesis
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antar dimensi kualitas jasa yang terdiri dari
bukti fisik (X;), keandalan (X;), daya
tanggap (X3), jaminan (X;), dan empati (Xs)
secara simultan terhadap kepuasan nasabah
KSP Karya Tani Unit Tumpang Malang.
Hipotesis yang kedua bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antar dimensi
kualitas jasa yang terdiri dari bukti fisik
(X1), keandalan (X;), daya tanggap (Xs),
jaminan (X,), dan empati (Xs) secara parsial
terhadap kepuasan nasabah KSP Karya Tani
Unit Tumpang Malang dan variabel variabel
jaminan (X;) merupakan variabel yang
mempunyai pengaruh dominan terhadap
kepuasan nasabah KSP Karya Tani Unit
Tumpang Malang.

METODE PENELITIAN

Menurut Igbal Hasan (2002:9) penelitian
adalah penyaluran rasa ingin tahu manusia
terhadap sesuatu atau masalah dengan
perlakuan tertentu (seperti memeriksa,
mengusut, menelaah, dan mempelajari



secara cermat, dan sungguh-sungguh)
sehingga  diperoleh  sesuatu  (seperti
mencapai kebenaran, memperoleh jawaban,
pengembangan ilmu pengetahuan, dan
sebagainya.

Sesuai dengan tujuan yang ingin
dicapai dalam penelitian ini, yaitu
menjelaskan  hubungan pengaruh  dan
variabel yang sudah di tetapkan. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian
korelasional. Menurut Arikunto (2002:
239}: “Penelitian korelasi bertujuan untuk
menemukan ada tidaknya hubungan serta
berarti tidak hubungan itu”.

Variabel pada penelitian ini dibagi
menjadi dua, yaitu variabel bebas (X) dan
variabel terikat (Y). Variabel bebas dalam
penelitian ini adalah dimensi kualitas jasa
yang terdir dari lima variabel, yaitu: bukti
langsung (X;), keandalan (X;), daya tanggap

(X3), jaminan (X4), dan empati (Xs),
sedangkan variabel terikat (Y) ialah
kepuasan nasabah.

Sampel sebanyak 100 responden
diambil dengan metode nonprobability
sampling dan menggunakan salah satu
tekniknya, yaitu purposive sampling. Teknik
pengumpulan data yaitu dengan metode
kuesioner dan wawancara. Pengujian
instrument menggunakan uji  validitas,
reliabilitas, dan uji asumsi  klasik.
Sedangkan untuk teknik analisa data
menggunakan  metode  regresi  linier
berganda, uji T, dan uji F.



HASIL ANALISIS

Penelitian dilakukan di  kantor
Koperasi Simpan Pinjam Karya Tani Unit
Tumpang Malang yang berada di JI. Arjuna
RW 14 Tumpang, Kecamatan Tumpang,
Kabupaten Malang. Populasi penelitian ialah
seluruh nasabah KSP. Karya Tani Unit
Tumpang, sedangkan sampel yang diambil
sebanyak 100 nasabah atau responden.

Uji instrumen penelitian dilakukan
dengan menggunakan uji validitas, uji
reliabilitas, dan uji asumsi klasik yang
terdiri dari uji asumsi multikolinieritas, uji
asumsi heterokedastisitas, dan uji asumsi
normalitas. Hasil dari uji validitas dapat
dilihat pada tabel dibawah ini.

(nilai korelasi) lebih besar dari nilai kritis
0,3. Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa semua item pada masing-masing
variabel yang digunakan dalam penelitian
ini valid.

Pengujian instrumen yang kedua
menggunakan uji reliabilitas, hasil dari uji
reliabilitas dapat dilihat dari tabel dibawah
ini:

Tabel 2
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen
Variabel Koefisien Keterangan
Alpha
Bukti Langsung (X;) | 0.789 Reliabel
Keandalan (X,) 0.773 Reliabel
Daya Tanggap (Xs) 0.858 Reliabel
Jaminan (X,) 0.804 Reliabel
Empati (Xs) 0.851 Reliabel

Tabel 1
Hasil Uji Validitas Instrumen
Variabel Item |r Sig Keterangan

(Xy4) | 0.677 | 0.000 | Valid
Bukti (X12) | 0.681 | 0.000 | Valid
langsung (X13) | 0.827 | 0.000 | Valid

(X

Keandalan (X,1) | 0.736 | 0.000 | Valid
(Xy) (X,,) | 0.698 | 0.000 | Valid
(Xp3) | 0.783 | 0.000 | Valid
(X,4) | 0.514 | 0.000 | Valid
(Xp5) | 0.750 | 0.000 | Valid

Daya (Xs1) | 0.857 | 0.000 | Valid
tanggap (X32) | 0.875 | 0.000 | Valid
(Xs3) (X33) | 0.921 | 0.000 | Valid
Jaminan (X41) | 0.580 | 0.000 | Valid
(Xa) (X4,) | 0.811 | 0.000 | Valid

(X43) | 0.811 | 0.000 | Valid
(X.2) | 0.828 | 0.000 | Valid

Pelayanan (Xs4) | 0.863 | 0.000 | Valid
(Xs) (Xs2) | 0.850 | 0.000 | Valid
(Xs3) | 0.885 | 0.000 | Valid

Sumber: Data primer diolah 2013

Berdasarkan hasil pengujan validitas
terhadap instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini, seperti yang dikemukakan di
atas diketahui bahwa signifikansi hasil
korelasi lebih kecil dari 0,05 (5%) dan r

Sumber: Data primer diolah 2013

Berdasarkan hasil pengujian
reliabilitas seperti yang tercantum pada
Tabel diatas diketahu bahwa semua variabel
menghasilkan nilai Alpha lebih besar dari
0,6. sehingga dapat diartikan bahwa semua
item pada masing-masing variabel yang
digunakan dalam penelitian ini reliabel dan
dapat  digunakan untuk  pengujian
selanjutnya.

Pengujian instrumen  selanjutnya
dilakukan dengan uji asumsi klasik yang
terdiri dari uji asumsi multikolinieritas, uji
asumsi heterokedastisitas, dan uji asumsi
normalitas. Tabel dan gambar dari hasil uji
asumsi klasik dapat dilihat pada tabel
dibawah ini:

Tabel 3




Hasil Uji Asumsi Multikolinieritas

Variabel VIF Keterangan

Bukti Langsung (X;) 1.465 Non multikolinieritas
Keandalan (Xy) 2.567 Non multikolinieritas
Daya Tanggap (Xs) 4.029 Non multikolinieritas
Jaminan (X) 3.196 Non multikolinieritas
Empati (Xs) 2.695 Non multikolinieritas

Sumber: Data primer diolah 2013

Berdasarkan hasil pengujian
multikolinearitas seperti yang tercantum
pada Tabel di atas dapat diketahui bahwa
masing-masing peubah bebas mempunyai
nilai VIF kurang dari 10. Sehingga dapat
dikatakan bahwa model regresi yang
digunakan adalah bebas multikolinieritas.

Salah satu asumsi penting dari model
linear klasik adalah bahwa gangguan
(disturbance) yang muncul dalam fungsi
regresi populasi yang mempunyai variance
yang  berbeda. Tujuan  dari uji
heteroskedastisitas adalah untuk menguji
apakah dalam sebuah model regresi terjadi
ketidaksamaan varians dari residual dari
satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika varians dari residual dari satu
pengamatan ke pengamatan yang lain
berbeda, maka disebut Heteroskedastisitas.

Untuk mengetahui ada tidaknya
gejala  heteroskedastisitas, maka dapat
dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola
tertentu pada grafik Scatterplot, dengan
dasar analisis:

(1) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik
(point-point) yang ada membentuk
suatu pola tertentu yang teratur
(bergelombang melebar  kemudian
menyempit), maka telah terjadi
heteroskedastisitas.

(2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta
titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka
tidak terjadi heteroskedastisitas.

Gambar 1

Hasil Uji Asumsi Heterokedastisitas

Scatterplot
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Sumber: Data Primer diolah 2013

Dari grafik Scatterplot di atas dapat
terlihat titik-titik menyebar secara acak
(random) serta tersebar baik di atas maupun
di bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi.

Uji Normalitas dimaksudkan untuk
mengetahui apakah residual yang diteliti
berdistribusi normal atau tidak. Metode yang
digunakan untuk menguji normalitas adalah
dengan menggunakan uji Normalitas normal
probability plot. Apabila data membentuk
suatu garis lurus diagonal berarti analisis
regresi yang dilakukan memenuhi asumsi
normalitas.  Adapun  hasil  pengujian
normalitas pada data adalah sebagai berikut :



Gambar 2

Hasil Uji Asumsi Normalitas

Normal PP Plot of Regression Standardized Residual
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Dari gambar di atas dapat diketahi
bahwa data yang berupa titik-titik mengikuti
garis lurus diagonal, dengan demikian
asumsi normalitas telah dipenuhi.

Analisis data merupakan bagian yang
sangat penting dalam suatu penelitian. Hal
ini disebabkan karena dalam suatu analisis
data dapat memberikan makna yang berguna
dalam menguji hipotesis yang telah
dirumuskan  sebelumnya. Berikut ini
disajikan ringkasan hasil pengolahan data,
hasil pengujian hipotesis serta interpretasi
hasil pengujian. Pengolahan data pada
penelitian  ini  menggunakan  software
microsoft excel serta SPSS 16.

Tabel 4
Rekapitulasi Hasil Pengolahan Data
Variabel B Beta
Unstandardize | Standarized
d
Constant -5.286
Bukti Langsung (Xy) 0.203 0.088
Keandalan (X,) 0.503 0.362
Daya Tanggap (Xs) 0.906 0.562
Jaminan (Xg) 0.250 0.158
Empati (Xs) 0.208 0.122

Sumber: data primer diolah 2013

Tabel 5

Rekapitulasi Hasil Pengolahan Data
Variabel t Sigt | Keterangan
Constant
Bukti Langsung (X,) | 2.166 0.033 | Signifikan
Keandalan (X,) 6.758 0.000 | Signifikan
Daya Tanggap (Xs) 8.362 0.000 | Signifikan
Jaminan (X,) 2.633 0.010 | Signifikan
Empati (Xs) 2.215 0.029 | Signifikan

Multiple Correlation (R) = 0.946
R Square (R%) = 0.895
Adjusted R Square = 0.889
Fhitung = 159.701
SigF = 0.000
FTabeI = 2311
trabel = 1.661
o =5%

Dari  hasil perhitungan analisis
regresi berganda yang telah dilakukan
menunjukkan pengaruh variabel
independent terhadap variabel dependent
adalah besar, hal tersebut dapat dilihat pada
nilan koefisien determinasi (R%) yaitu
sebesar 0,895. Dengan demikian berarti
pengaruh kepuasan nasabah atas pelayanan
yang diberikan KSP. Karya Tani Unit
Tumpang dapat dijelaskan sebesar 89,5%
oleh variabel bukti langsung (X;), variabel
keandalan (X3), variabel daya tanggap (Xs),
variabel jaminan (X,), dan variabel Empati
(Xs), sedangkan sisanya sebesar 10,5%
dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang
tidak termasuk dalam penelitian ini.




Koefisien korelasi berganda R
(multiple  correlation)  menggambarkan
kuatnya ~ hubungan  antara  variabel

independent yang meliputi variabel bukti
langsung (X;), variabel keandalan (X3),
variabel daya tanggap (X3), variabel jaminan
(X4), dan variabel Empati (Xs) secara
bersama-sama terhadap variabel dependen
yaitu kepuasan nasabah atas pelayanan yang
diberikan KSP. Karya Tani Unti Tumpang
(Y) adalah sebesar 0,946. Hal teresbhut
menunjukkan bahwa hubungan antara
keseluruhan variabel sangatlah erat karena
nilai R tersebut mendekati 1.

Berdasarkan hasil analisis regresi,
maka dapat dirumuskan suatu persamaan
regresi berganda sebagi berikut:

Y = a+ (b)) X1 + (b) X2 + (bg) X3 + (ba)
X4 + (bs) X5

Y = (-5.286) + 0,088 X1 + 0,362 X2 + 0,562
X3 + 0,158 X4 + 0,122 X5

Dari persamaan diatas, maka dapat diartikan
sebagai berikut:

Y = merupakan variabel terikat yang
nilainya dipengaruhi oleh variabel
bebas yang terdiri dari variabel bukti
langsung (X3), variabel keandalan (X3),
variabel daya tanggap (X3), variabel
jaminan (X4), dan variabel Empati (Xs).

b; = 0,088 merupakan slope atau koefisien
arah variabel bukti langsung (X;) yang
mempengaruhi kepuasan nasabah atas
pelayanan yang diberikan KSP. Karya
Tani Unit Tumpang mempunyai sifat
hubungan yang searah dan memiliki
pengaruh  positif.  Variabel  bukti
langsung memiliki kontribusi sebesar
8,8% dalam mempengaruhi kepuasan
nasabah.

b,

bs

by

= 0,362 merupakan slope atau koefisien
arah variabel keandalan (X;) yang
mempengaruhi kepuasan nasabah atas
pelayanan yang diberikan KSP. Karya
Tani Unit Tumpang mempunyai sifat
hubungan yang searah dan memiliki
pengaruh positif. Variabel keandalan

memiliki kontribusi sebesar 36,2%
dalam mempengaruhi kepuasan
nasabah.

= 0,562 merupakan slope atau koefisien
arah variabel daya tanggap (X3) yang
mempengaruhi kepuasan nasabah atas
pelayanan yang diberikan KSP. Karya
Tani Unit Tumpang mempunyai sifat
hubungan yang searah dan memiliki
pengaruh positif. Variabel daya tanggap

memiliki  kontribusi sebesar 56,2%
dalam mempengaruhi kepuasan
nasabah

= 0,158 merupakan slope atau koefisien
arah variabel jaminan (X;) Yyang
mempengaruhi kepuasan nasabah atas
pelayanan yang diberikan KSP. Karya
Tani Unit Tumpang mempunyai sifat
hubungan yang searah dan memiliki
pengaruh positif. Variabel jaminan

memiliki kontribusi sebesar 15,8%
dalam mempengaruhi kepuasan
nasabah

= 0,122 merupakan slope atau koefisien
arah variabel empati (Xs) yang
mempengaruhi kepuasan nasabah atas
pelayanan yang diberikan KSP. Karya
Tani Unit Tumpang mempunyai sifat
hubungan yang searah dan memiliki

pengaruh positif. Variabel empati
memiliki  kontribusi sebesar 12,2%
dalam mempengaruhi kepuasan
nasabah



Untuk mengetahui apakah variabel
independent secara simultan (bersama-sama)
mempunyai pengaruh atau tidak
berpengaruh terhadap variabel dependent,
maka digunakan uji F (F Test) yaitu dengan
cara membandingkan nilai F hitung dengan
F Tabel dan nilai signifikansinya dengan a.
Kriteria pengujiannya adalah jika F hitung <
F Tabel dan Sig > a maka Hy diterima dan
H, ditolak, sedangkan apabila F hitung > F
Tabel dan Sig < a maka Hy ditolak dan H,
diterima.

Dari hasil analisis regresi berganda
dengan menggunakan df; = 5 dan df, = 94
didapatkan nilai F Tabel sebesar 2,311.
Didapatkan nilai F hitung > F Tabel
(159,701 > 2,311) dengan signifikansi < a
(0,000 < 0,005). Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel bukti langsung
(Xy), variabel keandalan (X3), variabel daya
tanggap (X3), variabel jaminan (X,), dan
variabel Empati (Xs) secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah atas pelayanan yang diberikan KSP.
Karya Tani Unit Tumpang Malang.

Untuk mengetahui pengaruh secara
parsial variabel independent yaitu variabel
bukti langsung (X;), variabel keandalan
(Xs), variabel daya tanggap (Xs), variabel
jaminan (X,), dan variabel Empati (Xs)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah atas
pelayanan yang diberikan KSP. Karya Tani
Unit Tumpang, maka digunakan uji t (t-test)
dua arah (two side atau 2 — tail test) dengan
cara membandingkan nilai signifikansinya
dengan a = %S5.

Secara statistik analisis regresi secara
parsial dapat dijelaskan sebagai berikut:

Variabel  bukti  langsung  (Xj)
memiliki t hitung > t Tabel (2,166 > 1,661)
dan nilai signifikansi < o (0,033 < 0,05),
sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat

disimpulkan bahwa adanya pengaruh yang
signifikan variabel bukti langsung (Xi)
terhadap kepuasan nasabah (Y).

Variabel bukti keandalan (X3)
memiliki t hitung > t Tabel (6,758 > 1,661)
dan nilai signifikansi < a (0,000 < 0,05),
sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa adanya pengaruh yang
signifikan variabel keandalan (X;) terhadap
kepuasan nasabah ().

Variabel bukti daya tanggap (X3)
memiliki t hitung > t Tabel (8,362 > 1,661)
dan nilai signifikansi < o (0,000 < 0,05),
sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa adanya pengaruh yang
signifikan variabel daya tanggap (Xz)
terhadap kepuasan nasabah ().

Variabel  bukti jaminan  (X,)
memiliki t hitung > t Tabel (2,633 > 1,661)
dan nilai signifikansi < a (0,010 < 0,05),
sehingga berdasarkan hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa adanya pengaruh yang
signifikan variabel jaminan (X,) terhadap
kepuasan nasabah (Y).

Variabel bukti empati (Xs) memiliki
t hitung < t Tabel (2,215 > 1,661) dan nilai
signifikansi < a (0,029 < 0,05), sehingga
berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa ada pengaruh secara parsial yang
signifikan antara variabel empati (Xs)
terhadap kepuasan nasabah ().

Untuk melihat besarnya pengaruh
masing-masing variabel secara keseluruhan
dapat dilihat dari koefisien regresi masing-
masing, yaitu variabel bukti langsung (X1)
sebesar 0.088, keandalan (X;) sebesar 0.362,
daya tanggap (X3) sebesar 0.562, jaminan
(X4) sebesar 0.158, dan empati (Xs) sebesar
0.122. Jadi, dapat disimpulkan bahwa
variabel yang memiliki koefisien regresi
paling besar vyaitu daya tanggap (Xs)



berpengaruh  paling dominan terhadap
kepuasan nasabah atas pelayanan yang
diberikan KSP. Karya Tani Unit Tumpang
Malang dengan koefisien regresi sebesar
0.562.

PEMBAHASAN

Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk  mengetahui  pengaruh  variabel
independen (yang terdiri dari  bukti
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati) terhadap variabel dependen
(kepuasan nasabah KSP. Karya Tani Unit
Tumpang) dan juga untuk mencari variabel
apa yang dominan berpengaruh, maka alat
uji yang digunakan disini adalah uji regresi
linier berganda yang terdiri dari uji F dan uji
t.

Berdasarkan analisis regresi linier
berganda pada penelitian ini, menunjukkan
bahwa seluruh variabel kualitas jasa yang
terdiri dari variabel bukti langsung (Xj),
keandalan (X3), daya tanggap (X3), jaminan
(X4), dan empati (Xs) sebagai variabel bebas
secara  bersama-sama atau  simultan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
KSP. Karya Tani Unit Tumpang.

Pada pengujian secara parsial
variabel kualitas jasa yang terdiri dari
variabel bukti langsung (X;), keandalan
(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X,), dan
empati  (Xs) sebagai variabel bebas
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah KSP. Karya Tani Unit Tumpang.

Variabel daya tanggap (X3) dengan
nilai  koefisien regresi sebesar 0.562
merupakan variabel dengan pengaruh paling
besar atau dominan dalam mempengaruhi
kepuasan nasabah (YY), sehingga KSP. Karya
Tani Unit Tumpang Malang harus mampu
mempertahankan dan meningkatkan kualitas

daya tanggap dalam usaha meningkatkan
kepuasan nasabah.

Dari beberapa hal yang telah
dikemukakan, dapat diambil kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan di KSP. Karya
Tani Unit Tumpang sudah cukup baik dan
dapat memenuhi  harapan  nasabah.
Diharapkan kualitas pelayanan tersebut
dipertahankan dan ditingkatkan melalui
strategi-strategi yang dapat disusun oleh
manajemen KSP. Karya Tani Unit
Tumpang.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan  permasalahan  dan
pembahasan tentang Analisis Pengaruh
Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan
Nasabah KSP. Karya Tani Unit Tumpang
Malang, maka dapat ditarik beberapa
kesimpulan yakni sebagai berikut :

1. Dimensi kualitas jasa yang meliputi
bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati secara
simultan atau bersama-sama
berpenagruh  terhadap  kepuasan
nasabah KSP. Karya Tani Unit
Tumpang Malang.

2. Secara parsial bukti langsung,
keandalan, daya tanggap, jaminan
mempengaruhi  secara  signifikan
terhadap kepuasan nasabah KSP.
Karya Tani Unit Tumpang Malang.
Sedangkan empati secara parsial
tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan nasabah KSP.
Karya Tani Unit Tumpang Malang.

3. Daya tanggap mempunyai pengaruh
yang paling dominan terhadap
kepuasan nasabah KSP. Karya Tani
Unit Tumpang dibandingkan dengan
keempat variabel lainnya.



Saran

1.

KSP. Karya Tani Unit Tumpang
sebaiknya mempertahankan dan
meningkatkan variabel daya tanggap,
karena untuk saat ini variabel daya
tanggap adalah variabel yang
berpengaruh dominan pada kepuasan
nasabah KSP. Karya Tani Unit
Tumpang Malang.

KSP. Karya Tani Unit Tumpang
sebaiknya  lebih  meningkatkan
variabel bukti langsung, keandalan,
jaminan, dan empati. Seluruh
variabel dimensi kualitas jasa yang
diteliti memiliki pengaruh signifikan
baik secara simultan maupun parsial.
Selain itu, seluruh variabel juga
memiliki pengaruh positif, sehingga
kepuasan nasabah akan meningkat
jjka KSP. Karya Tani juga
meningkatkan  dimensi  kualitas
jasanya.

Perusahaan sebaiknya merencanakan
strategi  untuk  memaksimalkan
dimensi kualitas jasa yang terdiri
dari bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati. Hal
tersebut dikarenakan dalam bisnis
jasa, dimensi kualitas jasa bisa
menjadi  salah  satu  penentu
keberhasilan  kegiatan jasa dan
keberhasilan perusahaan. Selain itu,
dalam penelitian ini dimensi kualitas
jasa memiliki pengaruh sangat besar
terhadap kepuasan nasabah, yaitu
sebesar 89,5%.
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