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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

4.1 Gambaran Umum Koperasi Wanita Serba Usaha “Setia Budi Wanita” 

4.1.1 Sejarah Perusahaan 

Pada awalnya adalah sebuah perkumpulan yang diprakarsai oleh Ibu 

Mursia Zaafril Ilyas dan telah berdiri sejak tahun 1954. Perkumpulan ini terus 

berjalan hingga tahun 1963 dan kemudian vacum. 

Pada tahun 1976 Ibu Mursia Zaafril Ilyas beserta teman-temannya 

sebanyak 17 orang dari istri-istri dokter membangkitkan kembali perkumpulan 

tersebut dari kevacuumannya melalui sebuah arisan. 

Ada satu kewajiban dalam perkumpulan arisan ini untuk mengadakan 

pertemuan paling tidak satu bulan satu kali. Dalam pertemuan tersebut segala 

permasalahan didiskusikan. Pada umumnya topik yang selalu timbul adalah 

permasalahan keuangan, terutama pada saat-saat tahun pelajaran baru bagi 

sekolah putra putri mereka yang akan melanjutkan ke jenjang yang lebih tinggi, 

serta hal-hal lain yang sangat mendesak. Maka timbulah gagasan Ibu Mursia 

Zaafril Ilyas untuk meningkatkan perkumpulan arisan tersebut menjadi 

perkumpulan simpan pinjam. Namun tidak semulus yang diharapkan, pro dan 

kontra mewarnai dan telah menjadi dinamika dalam perkumpulan ini. Berkat 

ketekunan dan keyakinan ynag teguh dari Ibu Mursia Zaafril Ilyas akhirnya 

perkumpulan simpan pinjam tersebut berdiri juga sebagai “ Pra Koperasi “ dan 
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diberi nama “ Setia Budi Wanita “ dan kantornya bertempat di rumah Ibu Mursia 

Zaafril Ilyas di bagian belakang. 

Pra koperasi ini kemudian disebar luaskan kepada wanita-wanita lain 

dengan jalan bagi anggota yang mampu mengumpulkan 10 orang dapat 

membentuk kelompok demikian seterusnya. 

Pada tahun 1977 timbul lagi gagasan Ibu Mursia Zaafril Ilyas “ alangkah 

baiknya bila perkumpulan pra kopersai ini ditingkatkan menjadi sebuah koperasi”. 

Gagasan ini mendapat sambutan baik oleh anggotanya. 

Segala sesuatunya serta syarat-syarat yang harus dipenuhi dipersiapkan. 

Pada tanggal 30 Desember 1977 mendapatkan Badan Hukum dengan Nomor : 

3992/BH/II/77 dengan nama : Koperasi Serba Usaha “ Setia Budi Wanita “ sejak 

berdiri tahun 1977 berkembang dengan baik dari segi organisasi maupun 

usahanya dengan didasari sistem tanggung renteng yang dicetuskan pula oleh Ibu 

Mursia Zaafril Ilyas. 

Dari segi organisasi sampai dengan tahun 1980, anggota sudah mencapai 

lebih +/- 5.000 orang. Di bidang usaha telah mengelola beberapa unit, antara lain: 

a. Unit Simpan Pinjam 

b. Unit Pertokoan 

c. Unit Peternakan 

d. Unit Pertanian 

e. Unit Percetakan 

f. Unit Bina Sejahtera 
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Perkembangan Koperas Serba Usaha “ Setia Budi Wanita “ yang sangat 

cepat ini mendapatkan perhatian dari pemerintah. Pada tahun 1979 pemerintah 

memberikan penghargaan sebagai koperasi non KUD nomor 2 terbaik tingkat 

nasional. 

Pada tahun 1982 Koperasi Serba Usaha “ Setia Budi Wanita “ mengalami 

kejatuhan sampai colap disebabkan Miss Management. Dengan kejadian ini, 

Koperasi SBW berhutang pada nasabah sejumlah 684 juta. Tahun 1982-1986 

Koperasi Serba Usaha “ Setia Budi Wanita “ lumpuh total. Di bidang organisasi 

anggota yang sudah mencapai lebih dari 5.000 orang tinggal bersisa 360 orang. Di 

bidang usaha, 5 unit usahanya di tutup, hanya tinggal unit simpan pinjam, asset 

minus. Berkat Bapak Bustanil Arifin, SH melalui BI Koperasi Serba Usaha “ Setia 

Budi Wanita “ mendapatkan dana pinjaman substitusi sebesar Rp. 625.000.000 

guna mengembalikan deposito-deposito anggota dan masyarakat. 

Tahun 1986 dengan sisa anggota sebanyak 360 orang dan dengan 

semangat serta tekat yang tinggi Koperasi Serba Usaha “ Setia Budi Wanita “ 

berusaha bangkit kembali dengan menjalankan kegiatan usaha yang di sesuaikan 

dengan kebutuhan anggota. 

Seiring berkembangnya Koperasi Serba Usaha “ Setia Budi Wanita “ 

sampai dengan awal tahun 2005 angsuran pinjaman substitusi ke BI telah menjadi 

Rp. 50.000.000 pertahun. Dengan keampuhan sistem kelompok dan tanggung 

renteng, maka pada tanggal 24 Juni 2005 setelah berjalan selama 23 tahun 

pinjaman substitusi BI sudah dapat dituntaskan anggota sampai dengan akhir 

tahun 2009. 
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Sekilas sejarah perjalanan Koperasi Serba Usaha “ Setia Budi Wanita “ 

dari lahir masa keemasan jatuh bangkit berkembang sampai masa pembenahan 

telah dijadikan tolak ukur dan suatu pijakan dasar untuk terus berkarya, 

berkembang sampai tak terbatas melalui sistem kelompok tanggung renteng. 

Menurut data jumlah anggota terahir pada bulan Februari 2012 sejumlah 5.987 

orang (perempuan). Hal ini merupakan kemajuan yang luar biasa yang di 

dapatkan setelah upaya dan usaha keras dari pengelola koperasi. 

4.1.2 Visi dan Misi Koperasi Wanita SU “Setia Budi Wanita” 

a. Visi 

“Wadah pemberdayaan di bidang ekonomi social budaya melalui Sistem 

Tanggung Renteng untuk mengangkat harkat, derajat, martabat, dan 

kesejahteraan anggota serta masyarakat dengan profesionalisme 

mewujudkan perempuan yang mandiri, berkualitas, dan berintegrasi”.  

b. Misi 

 Menjadi tempat belajar aplikasi Sistem Tanggung Renteng dan 

perkoperasian. 

 Melaksanakan pendidikan, pelatihan, pengembangan Sumber Daya 

Manusia anggota secara terencana dan berkelanjutan. 

 Melaksanakan kaderisasi kepemimpinan di koperasi berdasar nilai-

nilai koperasi. 

 Memberikan pelayanan prima kepada anggota dan masyarakat. 

 Melakukan penggalian potensi ekonomi produktif anggota untuk 

mengembangkan usahanya dan usaha koperasi 
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RAPAT ANGGOTA 

PENGAWAS PENGURUS 
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MANAJEMEN 

 

ANGGOTA 

 

 

 Melakukan jaringan kerja antar anggota dan antar koperasi guna 

meningkatkan pelayanan 

 Melakukan penghimpunan, pengelolaan, dan penyaluran dana anggota 

dan masyarakat dengan tepat sasaran. 

 Meningkatkan program KPPK sebagai wujud kepedulian terhadap 

masyarakat. 

4.1.3 Struktur Organisasi Perusahaan 

Gambar 4.1 

 Struktur Organisasi Kopwan SU “Setia Budi Wanita” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 Unit-unit 

Sumber: Kopwan SU “Seti Budi Wanita”, 2011 

Yang menjadi kelebihan di SBW adalah adanya PPL yang intensif turun 

ke anggota. Hal ini dilakukan untuk memberikan pengarahan dan pembelajaran 

kepada anggota. 

Adapun penjelasan dari struktur organisasi diatas adalah sebagai berikut: 

 Keputusan tertinggi ada pada Anggota ( RAT ) 
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 Di dalam RAT anggota memberikan mandat kepada wakilnya untuk 

memilih Pengurus dan Pengawas secara demokrasi. 

 Pengawas mengawasi kerja dan semua kebijakan Pengurus serta 

mengkritisi 

 Pengurus memilih dan mengangkat PPL, Koordinator Usaha ( manajer ) 

serta karyawan untuk membantu melaksanakan kebijakan pengurus. 

 PPL – Petugas Pendamping Lapangan  bertugas mendampingi 

kelompok-kelompok  ( anggota ) di lapangan. 

A. Profil Koperasi per 31 Maret 2011. 

1. Nama Lembaga 

Koperasi Wanita Serba Usaha “Setia Budi Wanita”, Jawa Timur 

2. Badan Hukum  

Nomor    : 3992/ BH / II / 77 

Tanggal   : 30 Desember 1977 

3. Alamat  

Jalan    : Trunojoyo, No.76, Malang 

4. Jenis Koperasi   : Simpan Pinjam 

5. Tanggal RAT   : 25 Februari 2011 

6. Susunan Pengurus 

Ketua I    : Dra. Sri Untari Bisowarno, M.AP 

Ketua II   : Herni Yuli Lestari S. Sos 

Sekretaris I   : Hesti Setyodyah Lestari, S. Psi 

Sekretaris II   : Christina Edien Soepomo 
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Bendahara   : Sudiastuti 

 

7. Susuna Pengawas 

Ketua    : Dra. Ana Maria Susilowati Indung 

Anggota   : Evelin Kawilarang 

8. Jumlah Anggota  :5.987 orang (data per-bulan pebruari 2012). 

9. Jumlah Karyawan 

 Laki-Laki  : 15 orang 

 Perempuan  : 13 orang 

 PPL   : 15 orang 

Jumlah  : 43 orang 

10. Koordinator Usaha  : 1 orang perempuan 

11. Jumlah Asset   : Rp. 27.047.865.935 

12. Jumlah Modal Sendiri  : Rp. 111.509.281.564 

13. Jumlah Modal Luar  : Rp. 15.538.584.372 

14. Jumlah Volume Usaha : Rp. 21.466.268.621 

15. Jumlah SHU   : Rp. 99.366.887 

4.1.4 Unit Pelayanan Koperasi 

a. Bidang Ekonomi 

 Simpan pinjam 

 Waserda 

 KPPK 

 Rent Car 
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b. Bidang Sosial Budaya 

 Pendidikan dan Pelatihan 

 Pemberian pendidikan tentang: Perkoperasian, Kepemimpinan, Sistem 

Kelompok Tanggung Renteng, dll. 

 Pemberian Keterampilan Sepeti: Menjahit, Memasak, BeautyClass, dll. 

 ESQ: Mengasah Kekuatan Hati dan Iman. 

 Seni Budaya 

 Kerawitan. 

 Dancing dan singing. 

 Panduan Suara. 

 Hadrah. 

 Koor. 

 Kegiatan religius 

 Pengajian rutin & Belajar membaca Al-Qur’an 

 Kebaktian Okuneme 

 Bina Sejahtera 

 Pelayanan kesehatan: Bekerja sama dengan 9 dokter se-Malang Raya. 

 Pelayanan konsultasi hokum. 

 Pelayanan konsultasi Psikologi: bekerja sama dengan psikolog dari 

Univ. Wisnuwardhana. 

 Women Crisis Center (WCC): Perlindungan bagi ibu dan anak baik 

kepada anggota dan masyarakat se-Malang Raya. 

 Beasiswa bagi putra-putri anggota berprestasi. 
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 Fasilitas pinjaman rawat inap bagi anggota. 

 Santunan uang duka bagi anggota dan suami anggotayang meninggal 

dunia. 

4.2 Hasil Penelitian 

4.2.1 Gambaran Umum Responden 

Jumlah responden yang dianalisis dalam penelitian ini berjumlah 98 orang. 

Penyajian data mengenai identitas responden yaitu untuk memberikan gambaran 

tentang keadaan diri responden. Adapun gambaran tentang responden yang 

menjadi sampel dalam penelitian ini di klasifikasikan berdasarkan usia, tingkat 

pekerjaan, dan pendapatan. Berikut ini akan dibahas mengenai kondisi dari 

masing-masing klasifikasi demografis responden tersebut. 

a. Usia 

Identifikasi responden berdasarkan usia pada penelitian ini digunanakan 

untuk melihat anggota koperasi yang menjadi sampel dari penelitian, adapun 

penjelasan dari identifikasi dapat di jelaskan di tabel berikut: 

Tabel  4.1 

Hasil Gambaran Usia Responden 

NO Identitas Responden Jumlah responden Prosentase 

0 Tanpa Keterangan 3 3% 

1 15 – 25 4 4% 

2 26 – 35 23 23,4% 

3 36 – 45 37 37,7% 

4 46 – 55 24 24,4% 

5 >55 7 7,1% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil identifikasi tabel 4.1 diatas dapat disimpulkan bahwa sebagian 

besar usia anggota koperasi yang menjadi sampel pada saat peneliti 
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menyebarkan kuesioner adalah usia 36-45 tahun dengan jumlah responden 

sebesar 37 orang dengan prosentase sebesar 37,7%, Kemudian dibawahnya 

diikuti usia 46-55 tahun dengan jumlah responden sebesar 24 orang dan 

prosentase sebesar  24,4%, usia 26-35 tahun dengan jumlah responden sebesar 

23 orang dan prosentase sebesar 23,4%, usia >55 dengan jumlah responden 7 

orang dan prosentase sebesar 7,1%, pada usia 15-25 dengan jumlah 4 orang dan 

prosentase sebesar 4%, dan ada beberapa responden yang enggan memberikan 

identitasnya   yaitu sejumlah 3 orang. 

b. Pekerjaan 

Identifikasi responden berdasarkan pekerjaan pada penelitian ini 

digunanakan untuk melihat pekerjaan anggota koperasi yang menjadi sampel 

dari penelitian ini, adapun penjelasan dari identifikasi dapat di jelaskan di table 

berikut: 

Tabel  4.2 

Hasil Gambaran Pekerjaan Responden 

NO Identitas Responden Jumlah responden Prosentase 

1 PNS 2 2% 

2 Pegawai Swasta 12 12,2% 

3 Wiraswasta 36 36,7% 

4 Ibu Rumah Tangga 43 43,9% 

5 Pelajar/Mahasiswa 0 0 

6 Lain-Lain 5 5,1% 

  Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil identifikasi tabel 4.2 diatas dapat disimpulkan bahwa pekerjaan 

sebagian besar responden anggota koperasi yang menjadi sampel adalah Ibu 

rumah tangga dengan jumlah responden sebesar 43 orang dan jumlah prosentase 

sebesar 43,9%, selanjutnya sebagai wiraswasta sebesar 36 orang dengan jumlah 
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prosentase sebesar 36,7%, sebagai pegawai swasta sebesar 12 orang dengan 

jumlah prosentase sebesar 12,2%, pekerjaan lain-lain sebesar 5 orang dengan 

jumlah prosentase sebesar 5,1%, sebagai PNS sebesar 2 orang dengan jumlah 

prosentase sebesar 2%, dan tidak ada yang berprofesi sebagai pelajar/mahasiswa 

dengan jumlah 0.  

c. Pendapatan 

Identifikasi responden berdasarkan pekerjaan pada penelitian ini 

digunanakan untuk melihat pendapatan anggota koperasi yang menjadi sampel 

dari penelitian ini, adapun penjelasan dari identifikasi dapat di jelaskan di table 

berikut: 

Tabel  4.3 

Hasil Gambaran Pendapatan Responden 

NO Identitas Responden Jumlah responden Prosentase 

0 Tanpa Keterangan 6 6,1% 

1 <  Rp. 500.000.00 5 5,1% 

2 Rp. 5.00.001.00 - Rp.1.000.000.00 19 19,4% 

3 Rp. 1.000.001.00 – Rp. 1.500.000.00  20 20,4% 

4 Rp. 1.500.001.00 – Rp. 2.000.000.00 18 18,4% 

5 > Rp. 2.000.000.00  30 30,6% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil identifikasi diatas tabel 4.3 dapat disimpulkan bahwa 

pendapatan sebagian besar responden anggota koperasi yang menjadi sampel 

adalah  >Rp.2.000.000.00 dengan jumlah responden sebesar 30 orang dan 

jumlah prosentase sebesar 30,6%, selanjutnya dengan jumlah pendapatan antara 

Rp.1.000.001.00–Rp.1.500.000.00 berjumlah 20 orang dan jumlah prosentase 

sebesar 20,4%, dengan jumlah pendapatan antara Rp.5.00.001.00-

Rp.1.000.000.00 sebesar 19 orang dan jumlah prosentase sebesar 19,4%,  
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dengan jumlah pendapatan antara Rp.1.500.001.00–Rp.2.000.000.00 sebesar 18 

orang dan jumlah prosentase sebesar 18,4%, dengan jumlah pendapatan < 

Rp.500.000.00 sebesar 5 orang dan jumlah prosentase sebesar 5,1%, dan ada 

beberapa responden yang enggan memberikan identitas  pendapatnya yaitu 

sejumlah 6 orang. 

4.2.2 Gambaran Distribusi Items 

Gambaran distribusi items digunakan untuk melihat jawaban-jawaban 

responden secara umum. Pada bagian ini akan dijabarkan mengenai distribusi 

items variabel bebas yaitu pelayanan prima (X) yang terdiri dari 6 indikator yaitu 

kemampuan (X1), sikap (X2), penampilan (X3), perhatian (X4),  tindakan (X5), 

tanggungjawab (X6)  dan variabel terikat yaitu kepuasan anggota (Y). 

4.2.2.1 Pelayanan Prima (X) 

a. Kemampuan (X1) 

Indikator kemampuan yang digunakan terdiri dari 3 items yaitu 

Kemampuan dalam melayani (X1.1), Kemampuan dalam berkomunikasi (X1.2), 

Kemampuan menjaga hubungan baik dengan anggota (X1.3). Adapun untuk 

gambaran distribusi frekuensi itemnya sebagai berikut: 
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Tabel 4.4 

Hasil Distribusi Item Indikator Kemampuan (X1) 

NO Indikator Jawaban Jumlah 

responden 

Prosentase Means 

1 Kemampuan dalam 

melayani (X1.1) 

STS 0 0 4,1633 

TS 2 2% 

N 10 10,2% 

S 56 57,1% 

SS 30 30,6% 

 

2 Kemampuan dalam 

berkomunikasi 

(X1.2) 

STS 0 0% 4,2551 

TS 1 1% 

N 9 9,2% 

S 52 53,1% 

SS 36 36,7% 

 

3 Kemampuan 

menjaga hubungan 

baik dengan 

anggota (X1.3) 

STS 0 0% 4,1327 

TS 1 1% 

N 15 15,3% 

S 52 53,1% 

SS 30 30,6% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil uraian tabel 4.4 dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan 

responden setuju dengan kemampuan karyawan dalam berkomunikasi, 

kemampuan dalam melayani, dan kemampuan dalam menjaga hubungan baik 

dengan anggota, hal ini dapat dilihat dari hasil mean ketiga item dengan rata-rata 

mean 4,1837 ((4,1633+4,2551+4,1327)/3). Adapun peringkat dari distribusi 

frekuensi kemampuan (X1) yang pertama adalah item kemampuan karyawan 

dalam berkomunikasi (x1.2) memiliki nilai mean tertinggi yaitu  4,2551, 

sedangkan item kemampuan dalam melayani (x1.1) memiliki nilai means 4,1633, 
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dan yang terahir item kemampuan menjaga hubungan baik dengan anggota (x1.3) 

yang hanya memiliki nilai mean 4,1327. 

b. Sikap (X2) 

Indikator sikap yang digunakan terdiri dari 3 items yaitu sikap yang baik 

(X2.1), sikap yang ramah (X2.2), sikap yang sopan (X2.3). Adapun untuk 

gambaran distribusi frekuensi itemnya sebagai berikut: 

Tabel 4.5 

Hasil Distribusi Item Indikator Sikap (X2) 

NO Indikator Jawaban Jumlah 

responden 

Prosentase Means 

1 Sikap karyawan 

yang baik dalam 

melayanai (X2.1) 

STS 1 1% 4,1755 

TS 1 1% 

N 12 12,2% 

S 50 51% 

SS 34 34,7% 

 

2 Sikap karyawan 

yang ramah 

dalam 

melayani(X2.2) 

STS 0 0 4,1837 

TS 2 2% 

N 13 13,3% 

S 48 49% 

SS 35 35,7% 

 

3 Sikap karyawan 

yang sopan 

dalam melayani 

(X2.3) 

STS 0 0 4,2143 

TS 2 2% 

N 12 12,2% 

S 47 48% 

SS 37 37,8% 

Sumber: Data primer (diolah),2012 

Dari hasil penjelasan tabel 4.5 dapat disimpulkan bahwa secara 

keseluruan responden setuju dengan sikap karyawan yang baik, ramah dan sopan 

dalam memberikan pelayanan kepada anggota, hal ini dapat dilihat dari hasil 

rata-rata mean ketiga item dengan nilai 4,1991 ((4,1755+4,1837+4,2143)/3). 
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Adapun peringkat dari distribusi frekuensi indikator sikap (X2) yang pertama 

adalah item sikap karyawan yang sopan dalam melayani dengan hasil mean 

4,2143, sedangkan sikap karyawan yang ramah dalam melayani dengan hasil 

mean 4,1837, dan yang terahir adalah sikap karyawan yang baik dalam melayani 

dengan hasil mean 4,1755. 

c. Penampilan (X3) 

Indikator penampilan yang digunakan terdiri dari 3 item yaitu 

penampilan karyawan menarik dan serasi (X3.1), kerapihan dalam penampilan 

(X3.2), dan kesesuain penampilan dengan etika kerja (X3.3). Adapun untuk 

distribusi frekuensi itemnya sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

Hasil Distribusi Item Indikator Penampilan (X3) 

NO Indikator Jawaban Jumlah 

responden 

Prosentase Means 

1 Penampilan 

karyawan 

menarik dan 

serasi (X3.1) 

 

STS 1 1% 4,0306 

TS 1 1% 

N 19 19,4% 

S 50 51% 

SS 27 27,6% 

 

2 Kerapihan 

dalam 

penampilan 

(X3.2) 

STS 1 1% 4,1939 

TS 0 0 

N 11 11,2% 

S 53 54,1% 

SS 33 33,7% 

 

3 Kesesuain 

penampilan 

dengan etika 

kerja (X3.3) 

 

STS 1 1% 4,2449 

TS 0 0 

N 12 12,2% 

S 46 46,9% 

SS 39 39,8% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 
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Dari hasil penjelasan tabel 4.6 dapat disimpulkan bahwa secara 

keseluruhan responden setuju dengan penampilan karyawan menarik dan serasi 

(x3.1), kerapihan dalam penampilan (x3.2), dan kesesuain penampilan dengan 

etika kerja (x3.3), hal ini dapat dilihat dari hasil rata-rata mean dengan nilai 

4.1564 ((4,0306+4,1939+4,2449)/3). Adapun hasil peringkat dari distribusi 

freuensi pada indikator penampilan (X3) yang pertama adalah kesesuaian 

penampilan dengan etika kerja (x3.3) dengan hasil mean 4,2449, sedangkan 

kerapihan dalam penampilan (x3.2) dengan hasil mean 4,1939, dan yang terahir 

adalah pada penampilan karyawan yang menarik dan serasi (x1.1) dengan hasil 

mean 4,0306. 

d. Perhatian (X4) 

Indikator perhatian yang digunakan terdiri dari 3 item yaitu perhatian dan 

kepedulian karyawan (X4.1), keluwesan karyawan dalam memberikan bimbingan 

(X4.2), dan pemahaman pandangan dan keinginan anggota  (X4.3), seperti yang 

dijelaskan dalam tabel berikut. 

Dari hasil penjelasan tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa secara 

keseluruhan responden setuju dengan perhatian dan kepedulian karyawan (x4.1), 

keluwesan karyawan dalam memberikan bimbingan (x4.2), dan pemahaman 

pandangan dan keinginan anggota  (x4.3), hal ini dapat dilihat dari hasil rata-rata 

mean dengan nilai 4.1395 ((4,1224+4,1429+4,1531)/3). Adapun hasil peringkat 

dari distribusi freuensi pada indikator perhatian (X4) yang pertama adalah 

pemahaman pandangan dan keinginan anggota  (x4.3) dengan hasil mean 4,1531, 

sedangkan keluwesan karyawan dalam memberikan bimbingan (x4.2) dengan 
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hasil mean 4,1429, dan yang terahir adalah pada perhatian dan kepedulian 

karyawan (x4.1) dengan hasil mean 4,1224. 

Tabel 4.7 

Hasil Distribusi Item Indikator Perhatian (X4) 

NO Indikator Jawaban Jumlah 

responden 

Prosentase Means 

1 Perhatian dan 

kepedulian 

karyawan 

(X4.1) 

STS 0 0 4,1224 

TS 1 1% 

N 16 16,3% 

S 51 52% 

SS 30 30,6% 

 

2 Keluwesan 

karyawan 

dalam 

memberikan 

bimbingan 

(X4.2) 

STS 1 1% 4,1429 

TS 0 0 

N 20 20,4% 

S 40 40,8% 

SS 37 37.8% 

 

3 Pemahaman 

pandangan dan 

keinginan 

anggota  (X4.3) 

STS 1 1% 4,1531 

TS 0 0 

N 17 17,3% 

S 45 45,9% 

SS 35 35,7% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

e. Tindakan (X5) 

Indikator tindakan dalam penelitian ini terdiri dari 3 item yaitu kejelasan 

dan penanganan permasalahan anggota (X5.1), karyawan benar-benar 

menyelesaikan permasalahan anggota (X5.2), dan tindakan sesuai dengan 

keinginan anggota (X5.3). Adapun penjelasan dari tiap-tiap item distribusi 

frekuensi dapat disajikan dalam tabel berikut. 
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Tabel 4.8 

Hasil Distribusi Item Indikator Tindakan (X5) 

NO Indikator Jawaban Jumlah 

responden 

Prosentase Means 

1 Kejelasan dan 

penanganan 

permasalahan 

anggota (X5.1) 

STS 0 0 4,0816 

TS 1 1% 

N 19 19,4% 

S 49 50% 

SS 29 29,6% 

 

2 Karyawan 

benar-benar 

menyelesaikan 

permasalahan 

anggota (X5.2) 

STS 0 0 4,0408 

TS 1 1% 

N 20 20,4% 

TS 51 52% 

SS 26 26,5% 

 

3 Tindakan sesuai 

dengan 

keinginan 

anggota (X5.3) 

STS 0 0 4,1224 

TS 1 1% 

N 16 16,3% 

S 51 52% 

SS 30 30,6% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil penjelasan tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa secara 

keseluruhan responden setuju dengan kejelasan dan penanganan permasalahan 

anggota (X5.1), karyawan benar-benar menyelesaikan permasalahan anggota 

(X5.2), dan tindakan sesuai dengan keinginan anggota (x5.3), hal ini dapat dilihat 

dari hasil rata-rata mean dengan nilai 4.0816 ((4,0816+4,0408+4,1224)/3). 

Adapun hasil peringkat dari distribusi freuensi pada indikator tindakan (X5) yang 

pertama adalah tindakan sesuai dengan keinginan anggota (x5.3) dengan hasil 

mean 4,1224, sedangkan kejelasan dan penanganan permasalahan anggota (X5.1) 
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dengan hasil mean 4,0816, dan yang terahir adalah pada karyawan benar-benar 

menyelesaikan permasalahan anggota (X5.2) dengan hasil mean 4,0408. 

 

f. Tanggung Jawab (X6) 

Indikator Tanggung jawab dalam penelitian ini terdiri dari 3 item yaitu 

tanggungjawab dalam bidang pekerjaan masing-masing karyawan (X6.1), 

pemberian solusi terhadap kesulitan dan permasalan (X6.2), dan  tanggungjawab 

terhadap komplen dan keluhan (X6.3). Untuk penjelesan dari ditribusi frekensi 

tanggung jawab dapat peneliti gambarkan dalam tabel berikut. 

Tabel 4.9 

Hasil Distribusi Item Indikator Tanggung Jawab (X6) 

NO Indikator Jawaban Jumlah 

responden 

Prosentase Means 

1 Tanggungjawa

b dalam bidang 

pekerjaan 

(X6.1) 

STS 0 0 4,1429 

TS 2 2% 

N 14 14,5% 

S 50 51% 

SS 32 32,7% 

 

2 Pemberian 

solusi terhadap 

kesulitan dan 

permasalan 

(X6.2) 

STS 0 0 4,1429 

TS 4 4,1% 

N 12 12,2% 

S 48 49% 

SS 34 34,7% 

 

3 Tanggungjawa

b terhadap 

komplen dan 

keluhan (X6.3) 

STS 0 0 4,1837 

TS 1 1% 

N 13 13% 

TS 50 50 

SS 34 34,7% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil penjelasan tabel 4.9 dapat disimpulkan bahwa secara 

keseluruhan responden setuju dengan tanggungjawab dalam bidang pekerjaan 

masing-masing karyawan (X6.1), pemberian solusi terhadap kesulitan dan 
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permasalan (X6.2), dan  tanggungjawab terhadap komplen dan keluhan (X6.3), hal 

ini dapat dilihat dari hasil rata-rata mean dengan nilai 4.1565 

((4,1429+4,1429+4,1837)/3). Adapun hasil peringkat dari distribusi frekuensi 

pada indikator tanggungjawab (X6) yang pertama adalah tanggungjawab 

terhadap komplen dan keluhan (X6.3) dengan hasil mean 4,1837, sedangkan 

tanggungjawab dalam bidang pekerjaan masing-masing karyawan (X6.1), 

pemberian solusi terhadap kesulitan dan permasalan (X6.2) memiliki hasil nilai 

mean yang sama dengan hasil 4,1429. 

4.2.2.2 Kepuasan Anggota (Y) 

Variabel terikat yaitu kepuasan anggota (Y) dalam penelitian ini terdiri 

dari 6 item yaitu anggota merasa puas dengan kemampuan karyawan (Y1), 

anggota merasa puas dengan sikap karyawan (Y2), Anggota merasa puas dengan 

penampilan karyawan (Y3), anggota merasa puas dengan perhatian karyawan (Y4), 

anggota merasa puas dengan tindakan karyawan (Y5), dan anggota merasa puas 

dengan tanggung jawab karyawan (Y6) . Untuk penjelesan dari ditribusi frekensi 

tanggung jawab dapat peneliti gambarkan dalam tabel berikut. 
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Tabel 4.10 

Hasil Distribusi Item Kepuasan Anggota (Y) 

NO Indikator Jawaban Jumlah 

responden 

Prosentase Means 

1 Anggota 

merasa puas 

dengan 

kemampuan 

karyawan (Y1) 

STS 0 0 4,1429 

TS 1 1% 

N 15 15,3% 

S 51 52% 

SS 31 31,6% 

 

2 Anggota 

merasa puas 

dengan sikap 

karyawan (Y2) 

STS 0 0 4,1020 

TS 1 1% 

N 19 19,4% 

S 47 48% 

SS 31 31,6% 

 

3 Anggota 

merasa puas 

dengan 

penampilan 

karyawan (Y3) 

STS 1 1% 3,9490 

TS 0 0 

N 27 27,6% 

S 45 45,9% 

SS 25 25,5% 

 

4 Anggota 

merasa puas 

dengan 

perhatian 

karyawan (Y4) 

STS 0 0 4,0918 

TS 1 1% 

N 20 20,4% 

S 46 46,9% 

SS 31 31,6% 

 

5 Anggota 

merasa puas 

dengan 

tindakan 

karyawan (Y5) 

STS 0 0 3,9898 

TS 1 1% 

N 21 21,4% 

S 54 55,1% 

SS 22 22,4% 

 

6 Anggota 

merasa puas 

dengan 

STS 0 0 4,0714 

TS 2 2% 

N 17 17,3% 
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tanggung 

jawab 

karyawan (Y6) 

S 51 52% 

SS 28 28,6% 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil penjelasan tabel 4.10 dapat disimpulkan bahwa secara garis 

besar responden setuju/merasa puas dengan variabel kepuasan pelanggan (y) 

dengan hasil rata-rata mean sebesar 4.0578 

((4,1429+4,1020+3,9490+4,0918+3,9898+4,0714)/6). Adapun hasil peringkat dari 

distribusi frekuensi variabel terikat kepuasan anggota (Y) yang pertama adalah 

anggota merasa puas dengan kemampuan karyawan (Y1) dengan hasil mean 

4,1429, sedangkan anggota merasa puas dengan sikap karyawan (Y2) dengan hasil 

mean 4,1020, selanjutnya anggota merasa puas dengan perhatian karyawan (Y4) 

dengan hasil mean 4,0918, selanjutnya merasa puas dengan tanggung jawab 

karyawan (Y6) dengan hasil mean 4,0714, selanjutnya anggota merasa puas 

dengan tindakan karyawan (Y5) dengan hasil mean 3,9898, dan yang terahir 

Anggota merasa puas dengan penampilan karyawan (Y3) dengan hasil mean 

3,9490. Dari hasil identifikasi Y5 dan Y3 menunjukkan bahwa masih ada sebagian 

orang yang merasa ragu-ragu dan belum puas dengan tindakan dan penampilan 

yang diberikan oleh karyawan kepada anggota, karena nilai mean dari distribusi 

frekuensi antar item lebih rendah dari angka 4. 

4.2.3 Analisis Uji Instrumen  

Analisis Uji Instrumen dianalisis dengan menggunakan uji validitas dan 

uji reliable. Uji validitas dan reliabilitas merupakan syarat wajib pengujian 

instrumen pertanyaan, yang digunakan untuk mendeteksi sejauh mana kinerja 

intrumen mampu mengukur apa yang ingin diukur, dan untuk menunjukkan 
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kinerja kuesioner tersebut konssisten apabila digunakan untuk mengukur gejala 

yang sama. 

Menurut sugiyono, (1999;115) suatu instrument dikatakan valid diketahui 

dengan cara mengkorelasikan antara skor butir dengan skor total bila hasil nilai 

korelasi r hasil korelasi lebil besar dari 0,30,  dan apabila nilai r lebih kecil dari 

0,30 maka intrumen tersebut dapat dikatakan tidak valid. 

Menurut Arikunto, (2002:154) dikatakan reliabel apabila nilai Crobach 

Alpha lebih besar dari 0,60. 

Pada penelitian ini dilakukan dua kali yang dengan mengambil 30 sampel 

sebagai bahan pengujian awal, hasil analisis awal menunjukan bahwa instrument 

yang digunakan pada penelitian ini valid dan reliabel sehingga pengambilkan 

instrument dapat dilanjutkan, adapun untuk hasil output dari perhitungan uji 

validitas dan uji reliabilitas pada 30 responden dapat dilihat di lampiran 8. 

Untuk hasil identifikasi output dari perhitungan uji validitas dan uji 

reliabilitas pada 98 responden dapat peneliti sajikan berikut. 

4.2.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Pelayanan Prima (X) dan 

Kepuasan Anggota (Y) 

Hasil uji validitas dan reliabilitas dapat dijelaskan sebagai berikut. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas indikator kemampuan (X1) 

Indikator Nomer Item Validitas Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Korelasi (r) 

X1 X1.1 0,900 0,896 Valid dan Reliabel 

X1.2 0,921 Valid dan Reliabel 

X1.3 0,911 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

../Lampiran/Lampiran%208.docx
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas indikator sikap (X2) 

Indikator Nomer Item Validitas Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Korelasi (r) 

X2 X2.1 0,854 0,889 Valid dan Reliabel 

X2.2 0,953 Valid dan Reliabel 

X2.3 0,909 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas indikator penampilan (X3) 

Indikator Nomer Item Validitas Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Korelasi (r) 

X3 X3.1 0,906 0,912 Valid dan Reliabel 

X3.2 0,952 Valid dan Reliabel 

X3.3 0,913 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas indikator Perhatian (X4) 

Indikator Nomer Item Validitas Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Korelasi (r) 

X4 X4.1 0,920 0,946 Valid dan Reliabel 

X4.2 0,964 Valid dan Reliabel 

X4.3 0,968 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 
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Tabel 4.15 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas indikator tindakan (X5) 

Indikator Nomer Item Validitas Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Korelasi (r) 

X5 X5.1 0,933 0,950 Valid dan Reliabel 

X5.2 0,968 Valid dan Reliabel 

X5.3 0,960 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas indikator tanggungjawab (X6) 

Indikator Nomer Item Validitas Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Korelasi (r) 

X6 X6.1 0,894 0,918 Valid dan Reliabel 

X6.2 0,945 Valid dan Reliabel 

X6.3 0,941 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas indikator kemampuan (Y) 

Indikator Nomer 

Item 

Validitas 

Korelasi (r) 

Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Y Y1 0,760 0,838 Valid dan Reliabel 

Y2 0,742 Valid dan Reliabel 

Y3 0,710 Valid dan Reliabel 

Y4 0,803 Valid dan Reliabel 

Y5 0,652 Valid dan Reliabel 

Y6 0,793 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil uji validitas dan uji reliabilitas yang telah dijelaskan pada tabel 

4.11–4.17 menunjukan bahwa semua instrument valid dan reliable. Hasil korelasi 
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r menunjukan semua instrumen  lebih besar dari 0,30,  dan pada Crobach Alpha 

menunjukan semua instrumen lebih besar dari 0,60. 

4.3 Analisis Regresi Linear Berganda 

Pengujian regresi linear berganda dilakukan untuk mengukur seberapa 

besar pengaruh dari pelayanan prima (X) terhadap kepuasan anggota (Y). Agar 

dapat diperoleh perhitungan koefisien regresi yang tepat maka dalam pengelolaan 

data digunakan bantuan komputer program SPSS 15,0 for windows. Berikut 

adalah hasil uji regresi linier berganda: 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

 

Unstandardized Coefficients 

B Std. Error 

(Constant) 2.495 .776 

X1 .203 .097 

X2 .349 .105 

X3 .160 .079 

X4 .231 .113 

X5 .312 .096 

X6 .500 .079 

Sumber: Data primer (diolah), 2012 

Dari hasil tabel 4.22 dapat diperoleh hasil model regresi linier berganda 

sebagai berikut: 

Y= 2,495+0,203X1+0,349X2+0,160X3+0,231X4+0,312X5+0,500X6+0,05 

Berdasarkan model regresi linier berganda diatas maka dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

a. Setiap kontribusi yang diberikan oleh indikator kemampuan (X1) akan 

mempengaruhi kepuasan anggota (Y) sebesar 0,203 dengan asumsi bahwa 



77 
 

 
 

variabel indikator sikap (X2), penampilan (X3), perhatian (X4), tindakan 

(X5),dan tanggungjawab (X6) adalah konstan. Sehingga setiap indicator 

pelayanan prima dapat meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,203. 

b. Setiap kontribusi yang diberikan oleh indikator sikap (X2) akan 

mempengaruhi kepuasan anggota (Y) sebesar 0,349 dengan asumsi bahwa 

variabel indikator kemampuan (X1), penampilan (X3), perhatian (X4), 

tindakan (X5),dan tanggungjawab (X6) adalah konstan. Sehingga setiap 

indicator pelayanan prima dapat meningkatkan kepuasan anggota sebesar 

0,349.   

c. Setiap kontribusi yang diberikan oleh indikator penampilan (X3) akan 

mempengaruhi kepuasan anggota (Y) sebesar 0,160 dengan asumsi bahwa 

variabel indikator kemampuan (X1), sikap (X2), perhatian (X4), tindakan (X5), 

dan tanggungjawab (X6) adalah konstan. Sehingga setiap indicator pelayanan 

prima dapat meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,160. 

d. Setiap kontribusi yang diberikan oleh indikator perhatian (X4) akan 

mempengaruhi kepuasan anggota (Y) sebesar 0,231 dengan asumsi bahwa 

variabel indicator kemampuan (X1) sikap (X2), penampilan (X3), tindakan 

(X5),dan tanggungjawab (X6) adalah konstan. Sehingga setiap indicator 

pelayanan prima dapat meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,231. 

e. Setiap kontribusi yang diberikan oleh indikator tindakan (X5) akan 

mempengaruhi kepuasan anggota (Y) sebesar 0,312 dengan asumsi bahwa 

variabel indicator kemampuan (X1), sikap (X2), penampilan (X3), perhatian 
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(X4), dan tanggungjawab (X6) adalah konstan. Sehingga setiap indicator 

pelayanan prima dapat meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,312.  

f. Setiap kontribusi yang diberikan oleh indikator tanggungjawab (X6) akan 

mempengaruhi kepuasan anggota (Y) sebesar 0,500 dengan asumsi bahwa 

variabel indikator kemampuan (X1), sikap (X2), penampilan (X3), perhatian 

(X4), dan tindakan (X5), adalah konstan. Sehingga setiap indicator pelayanan 

prima dapat meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,500. 

4.4 Pengujian Hipotesis 

4.4.1 Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

Uji Simultan (Uji F) digunakan untuk menguji secara bersama–sama ada 

atau tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat diketahui 

dengan menggunakan uji F. Pedoman yang digunakan apabila probabilitas 

signifikansi > 0.05, maka tidak ada pengaruh signifikan atau Ho diterima dan Ha 

ditolak dan apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka ada pengaruh signifikan 

atau Ho ditolak dan Ha diterima.  

Tabel 4.19 

Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 953.266 6 158.878 158.986 .000(a) 

  Residual 90.938 91 .999     

  Total 1044.204 97       

a  Predictors: (Constant), X6, X1, X3, X5, X2, X4 

b  Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil output SPSS 15.0 for windows evaluation, 2012. 

Dari hasil output tabel 4.23 diatas menunjukan bahwa hasil signifakasi 

sebesar 0.000 < 0,05 dan hasil Fhitung 158,878 > dari Ftabel 2,1999. Maka dari 
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analisis diatas dapat disimpulkan bahwa secara besama-sama variabel bebas yang 

terdiri dari kemampuan (X1), sikap (X2), tindakan (X3), perhatian (X4), tindakan 

(X5), dan tanggungjawab (X6) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

anggota (Y). Hipotesis 1 dapat diterima yaitu variabel pelayanan prima (X) 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan anggota (Y) Kopwan SU “Setia 

Budi Wanita”, Jawa Timur. 

4.4.2 Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t) 

Uji parsial (Uji t) digunakan untuk menguji ada atau tidaknya pengaruh 

indicator-indikator pelayanan prima yang terdiri dari kemampuan (X1), sikap (X2), 

tindakan (X3), perhatian (X4), tindakan (X5), dan tanggungjawab (X6) terhadap 

variabel kepuasan anggota (Y). Pedoman yang digunakan apabila probabilitas 

signifikansi > 0.05, maka tidak ada pengaruh signifikan atau Ho diterima dan Ha 

ditolak dan apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka ada pengaruh signifikan 

atau Ho ditolak dan Ha diterima. Dan juga dilakukan dengan menggunakan 

perbandingan nilai thitung dengan ttabel, apabila thitung > ttabel maka ada pengaruh 

signifikan atau  Ho diterima dan Ha ditolak, dan apabila thitung < ttabel maka tidak 

ada pengaruh signifikan atau Ho diterima dan Ha ditolak. Hasil uji simultan dapat 

disajikan dalam tabel berikut. 
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Tabel 4.20 

Hasil Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t) 

Coefficients(a) 

Model T sig. 
Keterangan 

(Constant) 3.215 .002  

X1 2.091 .039 Signifikan 

X2 3.321 .001 Signifikan 

X3 2.037 .045 Signifikan 

X4 2.041 .044 Signifikan 

X5 3.236 .002 Signifikan 

X6 6.312 .000 Signifikan 

a  Dependent Variable: Y 

Sumber: Data primer (Diolah), 2012. 

Hasil dari output uji parsial (uji t) pada tabel 4.24 diatas dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Uji t pada indikator kemampuan (X1) 

Uji t terhadap indikator kemampuan (X1) didapatkan thitung sebesar 2,091 

dengan signifikansi t sebesar 0,039. Karena thitung > ttabel (2,091>1,986) atau 

signifikansi t lebih kecil dari 0,05 (0,039<0,05), maka secara parsial indikator 

kemampuan (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota (Y). 

Hipotesis 1 dapat diterima yaitu indikator kemampuan (X1) berpengaruh 

secara parsial dengan kepuasan anggota (Y) Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita”, Jawa Timur. 

b. Uji t pada indikator sikap (X2) 
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Uji t terhadap indikator sikap (X2) didapatkan thitung sebesar 3,321 dengan 

signifikansi t sebesar 0,001. Karena thitung > ttabel (3,321>1,986) atau 

signifikansi t lebih kecil dari 0,05 (0,001<0,05), maka secara parsial indikator 

sikap (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota (Y). Hipotesis 1 

dapat diterima yaitu indikator sikap (X2) berpengaruh secara parsial dengan 

kepuasan anggota (Y) Kopwan SU “Setia Budi Wanita”, Malang, Jawa 

Timur. 

c. Uji t pada indikator penampilan (X3) 

Uji t terhadap indikator penampilan (X3) didapatkan thitung sebesar 2,037 

dengan signifikansi t sebesar 0,045. Karena thitung > ttabel (2,037>1,986) atau 

signifikansi t lebih kecil dari 0,05 (0,045<0,05), maka secara parsial indikator 

penampilan (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota (Y). 

Hipotesis 1 dapat diterima yaitu indikator penampilan (X3) berpengaruh 

secara parsial dengan kepuasan anggota (Y) Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita”, Jawa Timur. 

d. Uji t pada indikator perhatian (X4) 

Uji t terhadap indikator perhatian (X4) didapatkan thitung sebesar 2,041 dengan 

signifikansi t sebesar 0,044. Karena thitung > ttabel (2,041>1,986) atau 

signifikansi t lebih kecil dari 0,05 (0,044<0,05), maka secara parsial indikator 

perhatian (X4) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota (Y). 

Hipotesis 1 dapat diterima yaitu indikator perhatian (X4) berpengaruh secara 

parsial dengan kepuasan anggota (Y) Kopwan SU “Setia Budi Wanita”, Jawa 

Timur. 
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e. Uji t pada indiator tindakan (X5) 

Uji t terhadap indikator tindakan (X5) didapatkan thitung sebesar 3,236 dengan 

signifikansi t sebesar 0,002. Karena thitung > ttabel (3,236>1,986) atau 

signifikansi t lebih kecil dari 0,05 (0,002<0,05), maka secara parsial indikator 

tindakan (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota (Y). 

Hipotesis 1 dapat diterima yaitu indikator tindakan (X5) berpengaruh secara 

parsial dengan kepuasan anggota (Y) Kopwan SU “Setia Budi Wanita”, Jawa 

Timur. 

f. Uji t pada indikator tanggungjawab (X6) 

Uji t terhadap indikator tanggungjawab (X6) didapatkan thitung sebesar 6,312 

dengan signifikansi t sebesar 0,000. Karena thitung > ttabel (6,312 >1,986) atau 

signifikansi t lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), maka secara parsial indikator 

tanggungjawab (X6) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota (Y). 

Hipotesis 1 dapat diterima yaitu indikator kemampuan (X6) berpengaruh 

secara parsial dengan kepuasan anggota (Y) Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita”, Jawa Timur. 

4.4.3 Pengujian Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel-variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. 

Nilai koefisien determinasi ditentukan dengan nilai adjusted R square. 

Tabel 2.21 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 Model Summary(b) 



83 
 

 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .955(a
) 

.913 .907 .99966 

a  Predictors: (Constant), X6, X1, X3, X5, X2, X4 
b  Dependent Variable: Y 

  Sumber: Hasil output SPSS 15.0 for windows evaluation, 2012. 

Hasil perhitungan regresi pada tabel 2.25 dapat diketahui bahwa koefisien 

determinasi (adjusted R square) yang diperoleh sebesar 0,907. Hal ini berarti 

90,7% kepuasan anggota sangat kuat dipengaruhi oleh variabel pelayanan prima 

(X) yang terdiri dari kemampuan (X1), sikap (X2), tindakan (X3), perhatian (X4), 

tindakan (X5), dan tanggungjawab (X6), sedangkan sisanya yaitu 9,3% kepuasan 

anggota dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

4.4.4 Uji Indikator Dominan 

Uji indikator dominan digunakan untuk melihat indikator yang memiliki 

pengaruh tertinggi terhadap kepuasan anggota, sehingga dapat digunakan sebagai 

bahan pertimbangan dalam upaya perbaikan pelayanan prima di Kopwan SU 

“Setia Budi Wanita”, Jawa Timur. 

Dari hasil tabel 2.20 menunjukan bahwa tanggung jawab karyawan 

meruapakan indikator yang paling dominan hal ini dapat dilihat dari hasil 

signifikansi yaitu sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung sebesar 6.312 >  ttabel sebesar 

1,986). Hal ini menunjukan bahwa tanggung jawab merupakan realisasi dari 

pelayanan prima yang paling optimal serta sesuai dengan keinginan anggota dan 

manjemen koperasi. Sedangkan hasil pengaruh yang paling rendah adalah pada 

indikator penampilan (X3)  dengan Signifikansi 0,045 < 0,05 dan thitung sebesar 
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2,037 > ttabel sebesar 1,986. Dari uraian diatas membuktikan bahwa hipotesis ke 

dua diterima. 

 

 

4.4.5 Pembahasan dan Relefansi Hasil Penelitian dengan Teori 

4.4.5.1 Uji Simultan (Uji F) 

Hasil penelitian diatas menunjukkan bahwa variabel pelayanan prima 

berpengaruh signifikan dengan kepuasan anggota, hal ini didukung dengan 

penelitian dari Silvester Kuku yang menyatakan bahwa variabel pelayanan prima 

secara simultan mempengaruhi kepuasan konsumen pada Bank Negara Indonesia. 

Dalam penelitian lain dari Elando juga mengungkapkan hal yang sama bahwa 

variabel pelayanan prima secara simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

SPBU Pertamina 34-12708 Jl. Kapten Tendean. 

Menurut rahmayanti (2010; 16), yang dimaksud dengan manajemen 

pelayanan prima adalah kegiatan merencanakan, mengorganisasi, menggerakkan 

serta mengendalikan proses pelayanan dengan standar yang sangat baik untuk 

memuaskan pelanggan agar tujuan perusahaan tercapai. Sedangkan menurut 

Suryanto, (2006: 11), pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan 

sesuai dengan harapan pelanggan. 

Dari beberapa pendapat diatas dapat dijelaskan bahwa tujuan utama 

perusahaan menerapkan pelayanan prima adalah untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan, yang pada penelitian ini pelanggan koperasi adalah para anggota 

koperasi. Hasil penlitian menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi sebesar 
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0,907 yang berarti 90,7% kepuasan anggota sangat kuat dipengaruhi oleh variabel 

pelayanan prima. Dari hasil diatas mengungapkan bahwa tujuan dari 

diberlakukanya pelayanan prima terpenuhi yaitu dapat memberikan kepuasan 

lebih kepada anggota. 

Dalam ayat Al-Qur’an juga dijelaskan dalam surat Al-Qashash ayat 77 

sebagai berikut: 
 

                    

                             

    

Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu (kebahagiaan) 

negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu dari (kenikmatan) 

duniawi dan berbuat baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah 

berbuat baik, kepadamu, dan janganlah kamu berbuat kerusakan di (muka) bumi. 

Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang berbuat kerusakan. (QS. 

Al-Qashash, 28: 77) 

Dari ayat diatas adapat disimpulkan bahwa sebagai umat islam harus untuk 

mengejar kenikmatan kehidupan akhirat tetapi tidak boleh mengesampingkan 

kehidupan dunia dan diwajibkan berbuat baik kepada orang lain sebagaimana 

Allah berbuat baik kepada hamba-hambanya, Begitupun dalam perusahaan bisnis 

yang berorientasi pada pelanggan, pelayanan jasa hendaknya dapat memberikan 

pelayanan yang berkualitas dan sangat baik supaya tidak mengecewakan anggota. 

4.4.5.2 Uji Parsial (Uji t) 
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a. Kemampuan (X1) 

Kemampuan karyawan dalam melayani konsumen dalam penelitian ini 

menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan, hal ini didukung dengan hasil 

penelitian dari Silvester Kuku yang menyatakan bahwa adanya pengaruh yang 

signifikan dari kemampuan karyawan, penilitian lain dari erlando juga 

menunjukkan hal sama yaitu ada pengaruh signifikan dari kemampuan karyawan. 

Barata (2004; 224) juga mengatakan bahwa dengan memiliki pengetahuan 

yang prima, seseorang akan menjadi pribadi yang berkemampuan prima, sehingga 

dapat mengembangkan budaya layanan prima di dalam lingkungan kerja atau 

kegiatan bisnisnya. Di samping itu, seseorang yang berpribadi prima akan dapat 

dijadikan sebagai model atau panutan bagi orang-orang di lingkungannya dan 

mampu mengangkat citra organisasi/perusahaan dimana ia bekerja serta dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggannya. 

  Kemampuan karyawan dalam melayani, kemampuan dalam 

berkomunikasi, dan kemampuan dalam menjaga hubungan baik dengan anggota 

dapat terbukti memberikan kepuasan anggota sehingga mampu meningkatkan 

citra dari koperasi dan juga kemampuan karyawan dalam melayani semua anggota 

menjadi suatu kelebihan yang dimiliki oleh koperasi hal ini terbukti dari nilai 

mean kontribusi item sebesar 4,1837 dan hasil signifikansi yang diberikan oleh 

kemampuan karyawan sebesar 0,039 yang artinya memiliki pengaruh signifikan  

terhadap kepuasan anggota. 

Menurut hasil wawancara dengan pengurus Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita” pada tanggal 20 Pebruari 2012, penerapan pelayanan prima pada 
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kemampuan karyawan yang diwajibkan oleh koperasi telah diaplikasikan oleh 

karyawan. Seperti yang dapat dilihat oleh semua orang kemampuan karyawan di 

SBW tidak diragukan lagi, semua karyawan memiliki kemampuan yang baik 

dalam melayani pelanggan, dalam kegiatan pelayanan hampir seluruh karyawan 

memiliki  ketepatan dalam memberikan bimbingan, dan ketepatan dalam 

memberikan pelayanan dikantor pelayanan. Komunikasi yang dijalin antara 

karyawan dan anggota berjalan dengan baik sehingga dapat meminimalisir adanya 

miskomunikasi antara karyawan dan anggota koperasi. 

Semua karyawan terutama bagian PPL diwajibkan dapat memberikan 

motivasi kepada anggota untuk terus berkarir atau mengembangkan bakat dan 

usaha yang telah ditekuninya. Hubungan antara karyawan dan anggota terlihat 

sangat baik, hubungan mereka bukan hanya sekedar anggota dan keryawan tetapi 

sebagai sahabat dan keluarga, hal ini sesuai dengan asas koperasi yaitu dibangun 

berdasarkan asas kekeluargaan. 

Dalam Al-Qur’an juga dijelaskan terkait dengan kemampuan tata cara dan 

sopan santun dalam menghadiri majlis, dan keutamaan derajat orang-orang yang 

memiliki pengetahuan, yaitu sebagai berikut: 

                          

                       

             

 Hai orang-orang beriman apabila kamu dikatakan kepadamu: "Berlapang-

lapanglah dalam majlis", Maka lapangkanlah niscaya Allah akan memberi 
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kelapangan untukmu. dan apabila dikatakan: "Berdirilah kamu", Maka 

berdirilah, niscaya Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di 

antaramu dan orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. dan 

Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan. (Qs. Al Mujaadilah, 58; 11). 

Dari ayat diatas diterangkan terkait dengan kesopanan dalam perkumpulan 

dan keutaman orang-orang yang memiliki ilmu pengetahuan, hal ini dapat di 

aplikasikan di perusahaan bisnis seperti koperasi ini yaitu dengan 

mengoptimalkan kemampuan karyawan dalam memahami keadaan, dan juga 

kemampuan karyawan dalam membrikan pelayanan, adalah merupakan suatu 

kewajiban yang harus dimiliki oleh koperasi. 

Jika ayat diatas dikatakan orang-orang yang memiliki ilmu pengetahuan 

akan ditinggikan derajatnya oleh Allah SWT, maka dalam perusahaan 

bisnis/koperasi orang-orang yang memiliki ilmu pengetahuan dan kemampuan 

akan ditinggikan derajatnya oleh konsumennya/anggota dan akan memberikan 

kepuasan tersendiri kepada anggota. 

b. Sikap (X2) 

Sikap karyawan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, hal ini sesuai dengan penelitian dari Silvester Kukuh yang mengatakan 

bahwa ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, tetapi hasil ini 

bertentangan degan hasil penelitian dari Erlando yang mengatakan bahwa tidak 

ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan pendapat dari Barata (2004; 227), 

bahwa sikap menghargai, baik, ramah, dan sopan kepada pelanggan adalah salah 
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satu sikap yang harus ditojolkan untuk keberhasilan membina hubungan baik 

dengan para pelanggan, agar mereka menjadi senang dan puas dengan layanan 

yang diberikan, sehingga mereka menjadi loyal kepada perusahaan. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator sikap memiliki nilai 

sinifikansi yang masih dapat dikatakan lemah hal ini dapat dibuktikan dari hasil 

signifikansi sebesar 0,001 yaitu lebih kecil nilai level of significan yaitu 0,05. Jika 

dilihat dari hasil frekuensi indikator tiap-tiap item jawaban responden, pada item 

sikap karyawan yang baik dalam melayani, hasil mean menunjukan nilai sebesar 

4,1775. Pada item sikap karyawan yang ramah dalam melayani, hasil mean 

menunjukan nilai sebesar 4,1837. Pada item sikap karyawan yang sopan dalam 

melayani, hasil mean menunjukan nilai sebesar 4,2143. Sedangkan jika dilihat 

dari distribusi item kepuasan anggota dengan sikap karyawan, hasil mean 

menunjukan nilai sebesar 4,1020. 

 Hasil diatas menunjukan bahwa konsistensi dari jawaban responden  

dalam item pertanyaan indikator sikap memiliki nilai > 4 yaitu dapat dikatakan 

setuju, sedangkan pada variabel kepuasan anggota (Y) pada item kepuasan 

karyawan terhadap sikap karyawan memiliki nilai > 4 sehingga dapat dikatakan 

setuju dengan sikap karyawan di Kopwan SU “Setia Budi Wanita”, Jawa Timur. 

Menurut hasil wawancara dengan pengurus Kopwan Serba Usaha “Setia 

Budi Wanita” pada tanggal 20 Pebruari 2012, penerapan pelayanan prima pada 

sikap karyawan yang diwajibkan oleh koperasi telah diaplikasikan oleh karyawan. 

Pemberian sikap yang sangat baik kepada anggota merupakan hal pokok yang 

harus dimiliki oleh semua karyawan, begitupun di kopwan SU Setia Budi Wanita 
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semua karyawan diwajibkan memberikan sikap yang sebaik mungkin kepada 

anggota. Dalam keadaan dan kondisi apapun karyawan selalu bersikap sopan 

santun, ramah dan beretika baik kepada semua anggota. Karyawan tidak 

membeda-bedakan antara anggota yang satu dengan anggota yang lain, semua 

mendapatkan pelayanan yang sama.  

Dalam islam juga dijelasakan dalam beraktifitas manusia dituntut untuk 

sikap lemah lembut, sikap jujur terpercaya, dan dapat berprilaku adil, seperti yang 

dijelaskan dalam surat Ali Imroan ayat 159 berikut: 

                             

                         

          

159. Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 

urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertawakkal kepada-Nya. (Qs. Ali-Imron, 3:159) 

Berdasarkan  ayat diatas, jelas bahwa setiap manusia dituntunkan untuk 

berprilaku lemah lembut supaya orang lain merasakan kenyamanan bila 

disampingnya. Apalagi dalam pelayanan yang mana konsumen banyak pilihan, 

bila pelaku bisnis tidak mampu membersihkan rasa aman dengan kelemah 
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lembutanya, kesopanannya, dan keramahanya maka konsumen  akan berpindah ke 

perusahaan lain. Pelaku bisnis dalam memberikan pelayanannya harus sejauh 

mungkin menhilangkan sikap keras hati dan harus memiliki sikap pemaaf kepada 

pelanggan agar pelanggan terhindar dari rasa takut, tidak percaya, dan perasaan 

adanya bahaya dari pelayanan yang diterima. 

Dalam sebuah hadist juga diterangkan:  

عَنْ أَبِي ىُرَيْ رَةَ رضي الله عنو قاَلَ: قاَلَ رَسُوْلُ الِله صلى الله عليو وسلم: لَا تَحَاسَدُوْا وَلَا 

ا وَلَا تَدَابَ رُوْا وَلَا يبَِعْ بَ عْضُكُمْ عَلَى بَ يْعِ بَ عْضٍ وكَُوْنُ وْا عِبَادَ الِله إِخْوَاناً، تَ نَاجَشُوْا وَلَا تَ بَاغَضُوْ 

قْوَى ىَاىُنَا وَيُشِي ْ  رُ إِلَى اْلمُسْلِمُ أَخُو اْلمُسْلِمِ لَا يَظْلِمُوُ وَلَا يَخْذُلوُُ وَلَا يَكْذِبوُُ وَلَا يَحْقِرُهُ، الت َّ

رِّ أَنْ يَحْقِرَ أَخَاهُ اْلمُسْلِمَ كُلُّ اْلمُسْلِمِ عَلَى اْلمُسْلِمِ صَدْرهِِ ثَلَاثَ مَ  رَّاتٍ بِحَسْبِ امْرِئٍ مِنَ الشَّ

 . أَخْرَجَوُ مُسْلِمٌ حَرَامٌ: دَمُوُ وَمَالوُُ وَعِرْضُوُ 

 

Dari Abu Hurairah Radliyallahu 'Anhu, ia mengatakan, "Rasulullah Shallallahu 

'Alaihi wa Sallam bersabda, 'Jangan saling dengki, jangan tanajusy, jangan 

saling membenci, jangan saling membelakangi, dan jangan pula sebagian kalian 

menjual di atas jual beli sebagian yang lain, serta jadilah hamba-hamba Allah 

yang bersaudara. Setiap muslim adalah saudara bagi muslim lainnya, ia tidak 

boleh menzhaliminya, tidak membiarkannya (tanpa memberikan pertolongan), 

tidak berbohong kepadanya dan tidak memperhinakannya. Takwa itu ada di sini -

seraya menunjuk ke hatinya tiga kali-. Cukuplah bagi seseorang suatu keburukan 

bila ia menghina sauda-ranya seislam. Setiap muslim itu haram: darah, harta dan 

kehormatan-nya." (HR. Muslim, Bulughul Maram, 1257). 
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Dari hadist diatas dapat diambil pelajaran bahwa sesama manusia dialrang 

saling membenci, saling dengaki, saling acuh tak acuh, sejatinya sesama orang 

muslim adalah bersaudara, bagitupun dalam memberikan pelayanan dikopeasi 

karyawan harus mampu memberikan sikap yang sebaik-baiknya, dilarang 

dendam, dengaki bahkan bermusuh-musuhan karena itu akan dapat merusak citra 

dari perusahaan. 

c. Penampilan (X3) 

Penampilan karyawan memiliki pengaruh yang signifikan, hal ini diperkuat 

dengan hasil penelitian dari Silvester Kukuh dan penelitian dari Erlando yang 

mengatakan bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari penampilan karyawan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan menurut Barata (2004;225), dalam berpenampilan prima 

karyawan boleh berharap supaya keindahan penampilan diri mampu menyinari 

kehidupan karyawan dan memantulkannya kepada keadaan di sekeliling, kepada 

orang-orang di sekeliling, dan terutama kepada para pelanggan. Keindahan, 

keserasian, dan kerapihan dalam berpenampilan akan dapat mencerminkan diri 

seseorang atau citra dari koperasi, ketika penampilan karyawan dapat menyinari 

semua orang yang ada disekelilingnya maka konsumen/anggota akan merasa 

senang, nyaman, dan tidak jenuh meskipun harus mengantri dalam beberapa 

waktu. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator penampilan memiliki nilai 

sinifikansi yang masih dapat dikatakan lemah hal ini dapat dibuktikan dari hasil 

signifikansi sebesar 0,045 yaitu hampir mendekati nilai level of significan yaitu 
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0,05. Jika dilihat dari hasil frekuensi indikator tiap-tiap item jawaban responden, 

pada item penampilan karyawan menarik dan serasi, hasil mean menunjukan nilai 

sebesar 4,0306. Pada item kerapihan dalam penampilan, hasil mean menunjukan 

nilai sebesar 4,1939. Pada item kesesuaian penampilan dengan etika kerja, hasil 

mean menunjukan nilai sebesar 4,2449. Sedangkan jika dilihat dari distribusi item 

kepuasan anggota dengan penampilan karyawan, hasil mean menunjukan nilai 

sebesar 3,9490. 

 Hasil diatas menunjukan bahwa konsisitensi dari jawaban responden 

masih lemah, dalam item pertanyaan indikator penampilan memiliki nilai > 4 

yaitu dapat dikatakan setuju, sedangkan pada variabel kepuasan anggota (Y) pada 

item kepuasan karyawan terhadap penampilan karyawan memiliki nilai < 4 

sehingga dapat dikatakan masih ada beberapa responden yang masih ragu dengan 

penampilan karyawan. 

Menurut hasil wawancara dengan pengurus Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita” pada tanggal 20 Pebruari 2012, penerapan pelayanan prima pada 

penampilan karyawan yang diwajibkan oleh koperasi telah diaplikasikan oleh 

karyawan. Kata pepatah mengatakan bahwa penampilan seseorang mencerminkan 

kepribadian seseorang/kelompok. Di koperasi semua karyawan memiliki seragam 

kerja yang wajib dipakai pada waktu kerja. Hal ini disambut baik oleh semua 

karyawan dengan antusias memakai seragam kerja sehingga kelihatan rapi, serasi 

dan menarik. Terlebih lagi bagi karyawati dengan berbagai tabahan aksesoris yang 

menarik dan sesuai dengan etika kerja semua karyawan terlihat menawan dan 

enak dipandang.  
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Penampilan disini dapat dilihat dari kesesuaian aksesoris yang digunakan, 

make up karyawan, tatanan rambut, dan juga kesesuaian penampilan dengan trend 

fashion sekarang. 

Dalam agama Islam juga diwajibkan untuk berpenampilan seindah 

mungkin, terutama ketika akan berangkat ke masjid. Seperti firman Allah SWT 

dalam surat Al-A’raaf, ayat 31: 

                        

        

Hai anak Adam, pakailah pakaianmu yang indah di Setiap (memasuki) mesjid, 

Makan dan minumlah, dan janganlah berlebih-lebihan. Sesungguhnya Allah tidak 

menyukai orang-orang yang berlebih-lebihan. (Qs. Al-A’raaf, 7:31) 

 Dari ayat diatas dapat diambil pelajaran bahwa semua manusia tidak 

terkecuali diwajibkan untuk berpakaian yang indah, terutama mereka yang akan 

pergi ke masjid, dan juga diterangkan atas larangan berlebih-lebihan karena 

sesungguhnya Allah SWT tidak menyukai orang yang berlebih-lebihan. Jika 

diaplikasikan dalam perusahaan bisnis atau koperasi setiap karyawan yang akan 

pergi bekerja diwajibkan memakai penampilan yang indah, sesuai dengan etika, 

serasi dan rapi dengan tidak berlebih-lebihan. 

Dalam hadist juga diterangkan bahawa seorang istri di wajibkan berhias 

untuk suaminya, begitupun diperusahaan seorang karyawan diwajibkan berhias 

yang sesuai dengan etika kerja untuk memberikan penampilan yang baik dan 
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tidak mengecewakan pelanggan. Bunyi dari hadits tersebut adalah sebagai 

berikut: 

ا,  غَزَاةٍ  فِي وسلم عليو الله صلى الَلَّوِ  رَسُولِ  مَعَ  كُنَّا: )  قَالَ  عنو الله رضي جَابِرٍ  وَعَنْ   فَ لَمَّ

نَا,  الَْمَدِينَةَ  قَدِمْنَا  تَمْتَشِطَ  لِكَيْ  - عِشَاءً :  يَ عْنِي - ليَْلًا  تَدْخُلُوا حَتَّى أَمْهِلُوا:  فَ قَالَ  لنَِدْخُلَ  ذَىَب ْ

عِثةَُ  فَقٌ   ( الَْمَغِيبَةُ  وَتَسْتَحِدَّ ,  الَشَّ  فَلَا ,  الْغيَْبَةَ  أَحَدكُُمُ  أَطاَلَ  إِذَا: )  للِْبُخَارِيِّ  رِوَايةٍَ  وَفِي عَلَيْوِ  مُت َّ

 ( ليَْلاً  أَىْلَوُ  يَطْرُقْ 

Jabir berkata: Kami pernah bersama Nabi Shallallaahu 'alaihi wa Sallam 

dalam suatu peperangan. Ketika kami kembali ke Madinah, kami segera untuk 

masuk (ke rumah guna menemui keluarga). Maka beliau bersabda: 

"Bersabarlah sampai engkau memasuki pada waktu malam -yakni waktu isya'- 

agar wanita-wanita yang kusut dapat bersisir dan wanita-wanita yang 

ditinggal lama dapat berhias diri." Muttafaq Alaihi. Menurut riwayat Bukhari: 

"Apabila salah seorang di antara kamu lama menghilang, janganlah ia 

mengetuk keluarganya pada waktu malam."  (Bulughul Maram, 814) 

d. Perhatian (X4) 

Hasil dari penelitian diatas mengatakan bahwa ada pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan anggota, hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari Silvester 

Kukuh yang mengatakan hal yang sama, tetapi hasil ini berpentangan dengan hasil 

penelitian dari Erlando yang mengatakan bahwa tidak ada pengaruh yang 

signifikan. 

Sesuai dengan pendapat dari dari Barata (2004;231), yang mengatakan 

bahwa konsep perhatian atau kepedulian kepada pelanggan dapat digunakan 
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sebagai daya tarik pelengkap kegiatan promosi, agar pelanggan merasa senang, 

puas, dan loyal kepada organisasi atau perusahaan yang bersangkutan.  

Bentuk-bentuk perhatian yang diberikan oleh koperasi seperti perhatian 

dan kepedulian dalam memenuhi kebutuhan anggota, keluwesan dalam 

membimbing, dan pemahaman tentang keinginan anggota menjadi daya tarik 

tersendiri bagi koperasi, perhatian disini memiliki pengaruh yang kuat. Hal ini 

menunjukkan bahwa perhatian karyawan terhadap konsumen sangatlah penting 

bagi koperasi. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator perhatian memiliki nilai 

sinifikansi yang masih dapat dikatakan lemah hal ini dapat dibuktikan dari hasil 

signifikansi sebesar 0,044 yaitu hampir mendekati nilai level of significan yaitu 

0,05. Jika dilihat dari hasil frekuensi indikator tiap-tiap item jawaban responden, 

pada item perhatian dan kepedulian karyawan, hasil mean menunjukan nilai 

sebesar 4,1224. Pada item keluwesan karyawan dalam memberikan bimbingan, 

hasil mean menunjukan nilai sebesar 4,1429. Pada item pemahaman pandangan 

dan keinginan anggota, hasil mean menunjukan nilai sebesar 4,1531. Sedangkan 

jika dilihat dari distribusi item kepuasan anggota dengan perhatian karyawan, 

hasil mean menunjukan nilai sebesar 4,0918. 

 Hasil diatas menunjukan bahwa konsistensi dari jawaban respon dalam 

item pertanyaan indikator penampilan memiliki nilai > 4 yaitu dapat dikatakan 

setuju, dan pada variabel kepuasan anggota (Y) pada item kepuasan karyawan 

terhadap penampilan karyawan memiliki nilai > 4 sehingga dapat dikatakan 

anggota setuju dengan dengan perhatian yang dibrikan oleh karyawan. 
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Menurut hasil wawancara dengan pengurus Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita” pada tanggal 20 Pebruari 2012, penerapan pelayanan prima pada 

perhatian karyawan yang diwajibkan oleh koperasi telah diaplikasikan oleh 

karyawan. Perhatian yang dilakukan oleh koperasi kepada anggota adalah dengan 

berusaha memenuhi semua kebutuhan anggota secara khusus dan masyarakat 

secara umum. Termasuk diantaranya semua staf peduli dengan kesulitan atau 

permasalahan yang dihadapi anggota, seperti salah satu program dari koperasi 

yaitu Bina Sejahtera yang meliputi: 

a. Pelayanan kesehatan: Bekerja sama dengan 9 dokter se-Malang Raya. 

b. Pelayanan konsultasi hukum. 

c. Pelayanan konsultasi Psikologi: bekerja sama dengan psikolog dari 

Univ. Wisnuwardhana. 

d. Women Crisis Center (WCC): Perlindungan bagi ibu dan anak baik 

kepada anggota dan masyarakat se-Malang Raya. 

e. Beasiswa bagi putra-putri anggota berprestasi. 

f. Fasilitas pinjaman rawat inap bagi anggota. 

g. Santunan uang duka bagi anggota dan suami anggota yang meninggal 

dunia. 

Disisi lain karyawan juga selalu luwes dan sabar dalam memberikan 

bimbingan kepada semua anggota, tidak pernah membedakan latar belakang 

pendidikan, pendapatan, keluarga dan usia, terutama karyawan bagian PPL yang 

terjun langsung ke lapangan untuk memberikan bimbingan langsung kepada 
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anggota yang sedang mendirikan usaha atau bimbingan kepada kelompok-

kelompok.  

Dalam agama Islam telah disebutkan untuk selalu memberikan perhatian 

kepada orang lain dengan cara memberikan pertolongan atau berbuat baik kepada 

orang lain. Seperti firman-Nya: 

…..                            

           

…….dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, 

dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. dan 

bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah Amat berat siksa-Nya. (Qs. 

Ali-Maidah 5:2) 

Dari ayat diatas dapat diambil pelajaran bahwa seagai seorang muslim 

diwajibkan untuk saling tolong-menolong dalam kebaikan, dan Islam 

mengharamkan tolong-menolong dalam keburukan atau kejelekan. Tolong-

menolong dalam agama Islam mempunyai arti yang sangat luas, sebagai 

karyawan koperasi dengan memberikan perhatian dan kepedulian terkait dengan 

permasalahan yang dihadapi oleh karyawan, keluwesan dalam membimbing, dan 

juga memahami apa yang dinginkan oleh anggota adalah aplikasi tolong 

menolong yang disebutkan diatas. 

Dalam sebuah hadist juga dikatakan bahwa tidaklah sempurna iman 

seseorang sehingga dapat mencintai orang lain seperti ia mencintai dirinya sendiri, 

dalam memberikan perhatian yang baik kepada anggota karyawan harus 



99 
 

 
 

menyayangi dan mencintai anggotanya seperti menyayangi dirinya sendiri 

sehingga terjalin hubungan yang baik antara karyawan adan anggota, serta dapat 

memberikan kepuasan yang sangat tinggi bagi anggota. Adapun bunyi dari hadist 

tersebut adalah sebagai berikut:  

 

 وَعَنْ أَنَسٍ رضي الله عنو عَنْ الَنَّبِيِّ صلى الله عليو وسلم قاَلَ: ) وَالََّذِي نَ فْسِي بيَِدِهِ لَا يُ ؤْمِنُ 
فَقٌ عَلَيْوِ   مَا يُحِبُّ لنَِ فْسِوِ ( -أَوْ لَِِخِيوِ  –عَبْدٌ حَتَّى يُحِبَّ لِجَارهِِ  مُت َّ  

Dari Anas bin Malik radhiallâhu „anhu dari Nabi Shallallahu „alaihi wasallam, 

beliau bersabda: “Tidaklah (sempurna) iman seseorang diantara kalian hingga 

dia mencintai saudaranya sebagaimana dia mencintai dirinya sendiri”. (H.R. 

Muttafaqun „Alaih, (Bulughul Maram; 1221). 

e. Tindakan (X5) 

Tindakan yang diberikan oleh karyawan koperasi kepada anggota 

memiliki pengaruh yang signifikan, hasil ini didukung dengan penelitian dari 

Silvester Kukuh dan penelitian dari Erlando yang mengatakan bahwa tindakan 

karyawan memiliki pengaruh yang signifikan. 

Hasil analisis diatas sesuai dengan pendapat dari prasetyorini (2003;20), 

yang mengatakan bahwa penerapan pelayanan prima bukan hanya membangun 

pengertian yang baik, situasi yang bersahabat, dan berkomunikasi dengan daya 

tarik professional, tetapi pelanggan baru perlu diyakinkan melalui tindakan dan 

komitmen karyawan. Konsumen akan merakan kepuasan apabila kebutuahan 

anggota benar-benar dipenuhi. 
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Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator penampilan memiliki nilai 

sinifikansi yang masih dapat dikatakan lemah hal ini dapat dibuktikan dari hasil 

signifikansi sebesar 0,002 yaitu hampir mendekati nilai level of significan yaitu 

0,05. Jika dilihat dari hasil frekuensi indikator tiap-tiap item jawaban responden, 

pada item kejelasan dan penanganan permasalahan anggota, hasil mean 

menunjukan nilai sebesar 4,0816. Pada item karyawan benar-benar 

menyelesaiakan permasalahan anggota, hasil mean menunjukan nilai sebesar 

4,0408. Pada item tindakan sesuai dengan keinginan anggota, hasil mean 

menunjukan nilai sebesar 4,1224. Sedangkan jika dilihat dari distribusi item 

kepuasan anggota dengan tindakan karyawan, hasil mean menunjukan nilai 

sebesar 3,9898. 

 Hasil diatas menunjukan bahwa konsistensi dari jawaban responden 

masih lemah, dalam item pertanyaan indikator perhatian memiliki nilai > 4 yaitu 

dapat dikatakan setuju, sedangkan pada variabel kepuasan anggota (Y) pada item 

kepuasan karyawan terhadap tindakan karyawan memiliki nilai < 4 sehingga dapat 

dikatakan masih ada beberapa responden yang masih ragu dengan tindakan 

karyawan. 

Menurut hasil wawancara dengan pengurus Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita” pada tanggal 20 Pebruari 2012, penerapan pelayanan prima pada 

tindakan karyawan yang diwajibkan oleh koperasi telah diaplikasikan oleh 

karyawan. Dengan adanya program-program yang disebutkan diatas secara umum 

permasalahan-permasalahan atau kesulitan-kesulitan yang di hadapi anggota 

benar-benar diselesaikan oleh karyawan. Baik permasalah yang berhubungan 
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dengan koperasi atau permasalahan individu yang meminta bantuan kepada 

koperasi. Dalam kegiatan sehari-hari karyawan berusaha semaksimal mungkin 

untuk menyelesaikan setiap permasalahan yang dihadapi anggota. Setiap anggota 

atau masyarakat yang membutuhkan bantuan dari koperasi, karyawan dengan 

suka rela membantu untuk menyelesaikan permasalahan tersebut. 

Tindakan dalam hukum islam dapat diartikan sebagai amanah berarti 

permasalahan yang ada benar-benar diselesaikan bukan hanya sekedar janji yang 

diberikan. Amanah ditampilkan dalam ketepatan janji dengan keterbukaan 

kejujuran, pelayanan yang optimal dan berbuat yang terbaik. Dalam segala hal, 

setiap amanah harus dimiliki oleh setiap mukmin, apalagi yang memiliki 

pekerjaan yang berhubungan dengan pelayanan bagi masyarakat. Seperti yang 

dijelaskan dalam ayat berikut yaitu berkaitan dengan keutamaan orang yang 

menempati janji. 

                            

                          

19. Adakah orang yang mengetahui bahwasanya apa yang diturunkan kepadamu 

dari Tuhanmu itu benar sama dengan orang yang buta? hanyalah orang-orang 

yang berakal saja yang dapat mengambil pelajaran, 20. (yaitu) orang-orang yang 

memenuhi janji Allah dan tidak merusak perjanjian, (Qs. Ar Ra’d, 13:19-20). 

Dalam hadist nabi juga disebutkan: 

وَعَنْ أَبِي ىُرَيْ رَةَ رضي الله عنو قاَلَ: قاَلَ رَسُولُ الَلَّوِ صلى الله عليو وسلم ) آيةَُ الَْمُنَافِقِ ثَلَاثٌ: 

ثَ كَذَبَ وَإِذَا وَعَدَ أَخْلَفَ وَإِذَا ائْ تُمِنَ خَانَ  فَقٌ عَلَيْو  (إِذَا حَدَّ  .مُت َّ
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 .وَلَهُمَا مِنْ حَدِيثِ عَبْدِ الَلَّوِ بْنِ عَمْرِوٍ ) وَإِذَا خَاصَمَ فَجَرَ (

Dari Abu Hurairah Radliyallaahu 'anhu bahwa Rasulullah Shallallaahu 'alaihi 

wa Sallam bersabda: "Tanda-tanda orang munafiq itu tiga; bila berkata ia 

bohong bila berjanji ia mengingkari dan bila dipercaya ia mengkhianati." 

Muttafaq Alaihi.  

Menurut riwayat Bukhari-Muslim dari hadits Abdullah Ibnu Umar: "Bila 

membantah ia melewati batas." (Bulughul Maram; 1247). 

Dari Hadist diatas dapat diambil pelajaran bahwa orang-orang yang 

berbohong, berjanji dingkari, dan dipercaya dihianati adalah termasuk orang-

orang yang munfik. Sebagai perusahaan bisnis atau koperasi yang mengutamakan 

pada kepuasan pelanggan maka janji atau promosi yang dilakukan sesuai dengan 

tindakan yang dilakukan, setiap permasahalan angota yang tekait dengan koperasi 

dan yang menjadi fasilitas koperasi benar-benar diselesaikan, bukan hanya janji-

janji yang diberikan tetapi implementasi juga benar-benar ada dan sesuai dengan 

keinginan dari anggota. 

f. Tanggungjawab (X6)  

Pada penelitian ini tanggungjawab kepada anggota memiliki pengaruh 

yang signifikan, hal ini sesai dengan hasil penelitian dari Silvester Kukuh dan 

penelitian dari Erlando yang mengatakan hal yang sama, yaitu tanggung jawab 

karyawan memiliki pengaruh yang signifikan. 

Menurut Vincen Gosperz dalam prasetyorini (2003; 20), tanggnung jawab 

meliputi penanganan kuluhan atau komplen dari pelanggan internal, pelanggan 

eksternal,dan juga masyarakat secara umum. Tanggung jawab yang berikan oleh 
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koperasi karyawan apabila dapat melebihi dari harapan ang diinginkan oleh 

konsumen maka anggota dan konsumen akan merasa puas, juga sebaliknya 

apabila tanggung jawab ini merasa kurang dengan keinginan dari anggota dan 

konsumen akan menimbulkan kekecewaan. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa indikator tanggung jawab memiliki 

nilai sinifikansi sangat kuat, ini dapat dibuktikan dari hasil signifikansi paling 

rendah sebesar 0,000 yaitu jauh lebih kecil dari nilai level of significan yaitu 0,05. 

Jika dilihat dari hasil frekuensi indikator tiap-tiap item jawaban responden, pada 

item tanggung jawab dalam bidang pekerjaan, hasil mean menunjukan nilai 

sebesar 4,1429. Pada item pemberian solusi terhadap kesulitan dan permasalahan, 

hasil mean menunjukan nilai sebesar 4,1429. Pada item tagging jawab pada 

komplen dan keluhan, hasil mean menunjukan nilai sebesar 4,1837. Sedangkan 

jika dilihat dari distribusi item kepuasan anggota dengan tanggung jawab 

karyawan, hasil mean menunjukan nilai sebesar 4,0774. 

 Hasil diatas menunjukan bahwa konsisitensi dari jawaban responden 

sangat kuat, dalam item pertanyaan indikator penampilan memiliki nilai > 4 yaitu 

dapat dikatakan setuju, dan pada variabel kepuasan anggota (Y) pada item 

kepuasan karyawan terhadap penampilan karyawan juga memiliki  nilai > 4 

sehingga dapat dikatakan tanggung jawab karyawan sudah benar-benar sesuai 

dengan  keinginan dari anggota. 

Menurut hasil wawancara dengan pengurus Kopwan SU “Setia Budi 

Wanita” pada tanggal 20 Pebruari 2012, penerapan pelayanan prima pada 

tindakan karyawan yang diwajibkan oleh koperasi telah diaplikasikan oleh 
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karyawan. Tanggung jawab disini dapat dilihat dari tanggung jawab dengan 

bidang pekerjaan masing-masing seperti bagian kasir bertanggung jawab dengan 

pekerjaan yang menyangkut pembayaran melalui kasir,bagian PPL bertanggung 

jawab dengan pendampingan kepada anggota masing-masing, dll. Adanya 

pemberian solusi tehadap kesulitan dan permasalahan anggota misalnya ada 

anggota baru PPL dengan suka rela mendampingi dengan memberikan penjelasan, 

mulai awal pendaftaran, mekanisme pendaftaran sampai dengan kegiatan anggota 

yang dijalankan. Tanggung jawab dengan komplen dan keluhan, koperasi dan 

karyawan senantiasa terbuka menerima komplein dan keluhan serta kritik dan 

saran, dan beruapaya untuk menyelesaikan komplen-komplen atau keluhan dan 

kritik-saran dengan secepatnya.  

Dalam agama Islam tanggung jawab dapat juga diartikan sebagai amanah, 

Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan tugas dan 

kewajiban. Setiap perbuatan yang dilakukan harus memiliki tanggungjawab, 

seorang yang tidak bertanggung jawab dapat dikatakan ingkar. Seperti yang 

disebutkan dalam Al-Qur’an bahwa setiap orang bertannggung jawab atas apa 

yang dikerjakan baik dari penglihatan, pendengaran dan hati. Dalam firman-Nya: 

                            

      

Dan janganlah kamu mengikuti apa yang kamu tidak mempunyai pengetahuan 

tentangnya. Sesungguhnya pendengaran, penglihatan dan hati, semuanya itu 

akan diminta pertanggungan jawabnya (Qs. Al-Israa’, 17; 36) 
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            

Tiap-tiap diri bertanggung jawab atas apa yang telah diperbuatnya,(Qs. Al-

Mudatstsir; 74; 38) 

Dari ayat diatas dapat di ambil pelajaran bahwa seorang muslim dilarang 

untuk berbuat sesuatu tanpa mengetahui apa yang diperbuat, dan setiap dari apa 

yang dilakukan, perbuatan dan diucapkan, akan dipertanggung jawabkan, baik 

semasa diduni maupun di akhirat kelak. Dalam memberikan pelayanan kepada 

anggota koperasi dan karyawan diwajibkan memiliki rasa tanggung jawab dari 

apa yang dilakukakannya, jika terjadi permasalahan, komplen, atau keluhan dari 

anggota atau masyarakat luas koperasi memiliki tanggung jawab atas semua hal 

tersebut. Seperti yang dijelaskan dalam hadist berikut. 

Rasulullah SAW bersabda; 

"Setia kamu semua adalah pemimpin, dan setiap kamu bertanggungjawab atas 

kepemimpinanya." 

Hadist tersebut menerangkan bahwa setiap manusia harus memiliki 

tanggung jawab, baik tanggung jawab kepada diri sendiri, kepada Allah SWT, dan 

kepada orang lain. Tanggung jawab pada diri sendiri di kopwan SU Setia Budi 

Wanita adalah bertanggungjawab kepada karyawan secara internal dan 

bertanggung jawab kepada anggota secara eksternal. Bertanggung jawab kepada 

allah adalah dengan melakukan kejujuran dalam usahanya, usaha yang dilakukan 

tidak menimbulkan madharat bagi pengguanya, dan bertanggung jawab kepada 
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orang lain adalah tanggung jawab kepada masayarakat sekitar, tanggung jawab 

memberikan pendidikan, dan juga tanggung dalam kemakmuran bangsa dan 

Negara. 


