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ABSTRAKSI

Dalam era globalisasi sekarang ini, dimana persaingan ekonomi semakin
tajam, persaingan produk dan pelayanan kepada konsumen menjadi sangat
penting bagi suatu badan usaha. Hal tersebut mengakibatkan badan usaha-badan
usaha di Indonesia termasuk koperasi ditantang untuk bersaing. Hal ini merupakan
tantangan yang sangat besar bagi pengurus koperasi Mitra Sejahtera dalam
mengolah dan mensejahterakan anggota koperasi tersebut dengan cara
meningkatkan pelayanan untuk menciptakan kepuasan seluruh anggota.
Berdasarkan latar belakang masalah, penulis ingin meneliti apakah ada pengaruh
atau tidak pelayanan yang diberikan koperasi secara prima terhadap kepuasan
anggota, dengan demikian terbentuk judul skripsinya “Pengaruh Pelayanan Prima
Terhadap Kepuasan Anggota Dalam Unit Simpan Pinjam Pada Koperasi
Karyawan PT. Bank Central Asia Thk. KCU Darmo “Mitra Sejahtera™ Surabaya”™.
Apakah pelayanan prima (keramahan, ketanggapan, kehandalan, komunikasi, dan
mengerti anggota) secara bersama-sama dan parsial berpengaruh terhadap
kepuasan anggota dalam unit simpan pinjam pada Koperasi Karyawan PT. Bank
Central Asia Tbk. KCU Darmo “Mitra Sejahtera” Surabaya. Tujuannya untuk
mengetahui apakah pelayanan prima (keramahan, ketanggapan, kehandalan,
komunikasi, dan mengerti anggota) secara bersama-sama dan parsial berpengaruh
terhadap kepuasan anggota dalam unit simpan pinjam pada Koperasi Karyawan
PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo “Mitra Sejahtera™ Surabaya.

Pada jems penelitian menggunakan analisis regresi linier berganda.
Sampel yang digunakan sebanyak 100 anggota yang aktif. Jenis data, adalah data
kuantitatif dan kualitatif. Sumber data, menggunakan sumber data primer dan
sekunder. Teknik pengumpulan data dengan riset kepustakaan dan lapangan.
Pengolahan data dengan uji validitas, reliabilitas, analisis otokorelasi, analisis
regresi linier berganda, analisis koefisien determinasi, pengujian hipotesis dengan
uji F, uji t. dan menganalisis mana variabel yang paling dominan. Pengujian
hipotesis dilakukan dengan teknik analisis data statistik program SPSS 11.0.

Nilai koefisien regresi keramahan (x;) sebesar 1,172, nilal t pinmg
keramahan (x,) sebesar 6,680 > t g 1,980, artinya terdapat pengaruh keramahan
(x,) terhadap kepuasan anggota (Y). Nilai koefisien regresi ketanggapan (x:)
sebesar 1,403, nilai t y,0, ketanggapan (x;) sebesar 3,500 > t 1 1,980, artinya
terdapat pengaruh ketanggapan (x;) terhadap kepuasan anggota (Y). Nilai
koefisien regresi kehandalan (x3) sebesar 0,923, nilai t g, kehandalan (x;)
sebesar 2,568 > 1 . 1.980, artinva terdapat pengaruh kehandalan (x;) terhadap
kepuasan anggota (Y). Nilai koefisien regresi komunikasi (x;) sebesar 0,492, nilai
t hinmg komunikasi (xy) sebesar 2,183 > t 5 1,980, artinya terdapat pengaruh
komunikasi (x4) terhadap kepuasan anggota (Y). Nilai koefisien regresi mengerti
anggota (xs) sebesar 1,153, nilai t yyun, mengerti anggota (Xs) sebesar 3,045 > t g
1,980, artinya terdapat pengaruh mengerti anggota (Xs) terhadap kepuasan anggota
(Y). Dari kelima variabel bebas yang diteliti, ternyata ketanggapan (x;) yang
berpengaruh dominan, hal ini akan mengakibatkan terjadinya kepuasan anggota
sehingga kesejahteraan anggota akan tercapai.
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