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ABSTRAK

NURUL NATAHSA (154210408) Analisis Tingkat Kepuasan Anggota Terhadap
Kualitas Pelayanan (Kasus Koperasi Tani Sumber,Rezeki di Desa Binabaru
Kecamatan Kampar Kiri Tengah Kabupaten Kampar Provinsi Riau). Dibawah
Bimbingan Bapak Ir. Salman, M.Si.

Kepuasan anggota adalah kunci keberhasilan bagi suatu organisasi, oleh sebab itu
kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan koperasi sangat perlu diteliti. Penelitian
ini bertujuan-untuk menganalisis.+ 1. 'Karakteristik anggota, pengurus dan karyawan
Koperasi = Tani Sumber."Rezeki.Desa Binabaru Kecamatan Kampar Kiri Tengah
Kabupaten Kampar, 2. Tingkat kualitas Kinerja pelayanan Koperasi Tani Sumber
Rezeki, 3. Tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan Koperasi Tani Sumber
Rezeki. Penelitian dilakukan dengan metode survei menempatkan studi kasus di
Koperasi Tani Sumber Rezeki Desa Binabaru Kecamatan Kampar Kiri Tengah
Kabupaten Kampar. Penelitian ini dilakukan selama 6 bulan dimulai januari 2019
sampai juni 2019. Sampel diambil sebanyak 40 anggota yang diambil secara acak
(Random). Analisis karakteristik anggota, pengurus dan karyawan menggunakan
deskriptif kualitatif, analisis Tingkat kualitas Kinerja pelayanan Koperasi Tani
Sumber Rezeki-menggunakan analisis IPA, sedangkan analisis tingkat kepuasan
anggota terhadap pelayanan menggunakan_analisis CSI"dan SERVQUAL. Hasil
penelitian menunjukkan anggota Koperasi Tani Sumber Rezeki umumnya berjenis
kelamin laki-laki (80%). Tergolong umur yang produktif dengan rata-rata umur
48,22 tahun. Tingkat pendidikan masih tergolong, masih rendah yaitu SD dengan
rata-rata lama pendidikan (7,82 tahun).,Jumlah tanggungan keluarga rata-rata 1-2
orang (47,50%). Pengurus dan karyawan berjenis kelamin pria dengan jumlah rata-
rata (70%). Tergolong usia produktif rata-rata umur 38,46. Tingkat pendidikan
tergolong tinggl yaitu SMA rata-rata lama pendidikan (3,25 tahun). Jumlah
tanggungan keluarga rata-rata 1-2 orang atau (53,84%). Kualitas kinerja pelayanan
Koperasi Tani Sumber Rezeki dengan menggunakan 5 dimensi Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty didapati hasil perhitungan rata-rata tingkat
kepentingan 4,22 dan tingkat Kinerja 4,34 artinya kualitas kinerja pelayanan sangat
puas. Tingkat kepuasan pelayanan anggota terhadap kualitas pelayanan Koperasi
Tani Sumber Rezeki didapati hastlperhitungan rata-rata dengan menggunakan
analisis CSI berdasarakan dari 5 dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty didapati nilai dari Weight Score (WS) score-nya yaitu sebesar
86,93 yang artinya jika dilihat dari kriteria indek kepuasan 0,81-100 penlilaian yang
didapat sangat puas. Pada hasil perhitungan yang didapati pada SERVQUAL dengan
membandingkan antara rata-rata tingkat harapan dan rata-rata tingkat kinerja dalam 5
dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty diperoleh rata-
rata tingkat harapan 4,14, tingkat kinerja 4,35, dan gap 0,21 yang artinya anggota
sudah sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan.

Keyword: Koperasi, Kinerja Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepuasan.



ABSTRACT

NURUL NATAHSA (154210408) Analysis of Member Satisfaction Level on Service
Quality (Case of Sumber Tani Rezeki Cooperative in Binabaru Village, Kampar
Kiri Tengah District,.Kampar Regency, Riau Province). Supervisor Ir. Salman,
M.Sc.

Member satisfaction is the key to success for an organization, therefore satisfaction with
the services provided by cooperatives needs to be examined. This study aims to analyze:
1. Characteristics of members, management andsemployees of Sumber Rezeki Farmer
Cooperative Binabaru Village, Kampar Kiri. Tengah ‘District Kampar Regency, 2. The
level of service quality of Sumber Rezeki Farmer Cooperative service, 3. Level of
member satisfaction with Sumber Rezeki Farmer Cooperative services. The research was
conducted by survey method by placing a case study in Sumber Rezeki Cooperative
Binabaru Village, Kampar Kiri Tengah District, Kampar Regency. This research was
conducted for 6 months starting in January 2019 until June 2019. Samples were taken as
many as 40 members taken randomly. Analysis of the characteristics of members,
management and employees using descriptive qualitative, analysis of the level of service
performance of Sumber Rezeki Cooperative services using IPA analysis, while the
analysis of the level of member satisfaction with services using CSI and SERVQUAL
analysis. The results showed that members of the Sumber Rezeki Farmers Cooperative
were generally male (80%). Classified as productive age with an average age of 48.22
years. The level of education s still relatively low, namely elementary school with an
average length of education (7.82years). The-average-number of family dependents is 1-2
people (47.50%). Managers and employees are male with an average number (70%).
Classified as productive age average age of 38.46. The level of education is relatively
high, namely the average high school length of education (3.25 years). The average
number of family "dependents is 1-2 people or (53.84%). The quality of service
performance of Sumber Rezeki Cooperative Cooperative by using 5 dimensions Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty. found the results of the calculation of
the average importance level 0f4.22 and 4.34 performance level means that the quality of
service performance is very satisfied. The level of service satisfaction of members of the
Sumber Rezeki Farmers Cooperative service quality was found to be an average
calculation result using CSI analysis based on 5 dimensions Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty found the value of the Weight Score (WS) score of
86.93 which means that when viewed from the satisfaction index criteria 0.81-100
assessment obtained is very satisfied. The calculation results found in SERVQUAL by
comparing the average level of expectations and the average level of performance in 5
dimensions Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty obtained an
average expectation level of 4.14, 4.35 performance level, and gap 0.21 which means that
members are very satisfied with the services provided.

Keyword: Cooperative, Service Quality Performance, Level of Satisfaction.
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I. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

dengan bai

Diliha

pasal 33 a

usaha bersa

Undang-undang Perkoperasian Nomor 25 Tahun 1992 serta diharapkan juga
mampu berhasil memajukan unit usaha di dalamnya baik secara mutu maupun
kuantitas, sehingga secara tidak langsung dapat meningkatkan kesejahteraan
anggotanya. Koperasi diartikan sebagai perkumpulan otonom dari orang-orang
yang bergabung secara sukarela dalam memenuhi kebutuhan dan aspirasi

ekonomi, sosial serta budaya mereka yang sama melalui perusahaan yang dimiliki



dan diawasi secara demokratis, dengan tujuan untuk memajukan kesejahteraan
anggota. Jadi pada intinya koperasi merupakan tumpuan perekonomian Indonesia.
Oleh karena itu, koperasi perlu adanya pembinaan secara profesional baik dalam
bidang organisasi.maupun dalam.bidang mental-dan usaha.

Sebagai tempat perkumpulan otonom dari orang-orang yang bergabung
secara sukarela dalam memenuhi' kebutuhansdan aspirasi ekonomi, sosial serta
budaya mereka, koperasi perlu untuk membangun dan meningkatkan diri, serta
mampu bersaing dengan badan usaha lain. Maka karena itu, koperasi diharapkan
bisa berperan sebagai soko guru perekonomian nasional yang berfungsi untuk
memperkokoh perekonomian rakyat dan membangun tatanan perekonomian
nasional dalamrangka mewujudkan masyarakat yang adil dan makmur.

Menurut (Widiyanti 2002) Koperasi merupakan satu diantara badan usaha
yang berada ditengah masyarakat selain swastasdan BUMN, dimana terdapat
kompetisi dalam memperoleh pelanggan dan mempertahankan kesetiaan
pelanggan, sehingga dibutuhkan pelayanan yang merupakan kunci keberhasilan
dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa, baik dalam hal cara, teknik,
metode, yang dapat menarik lebih banyak.orang menggunakan jasa atau produk
yang dihasilkan oleh organisasi atau perusahaan.

Koperasi diharapkan bisa menjadi salah satu roda penyeimbang atau
sebagai countervailing power dari kapitalisme yang tidak memberikan
keuntungkan bagi ekonomi mikro. Hal tersebut dilihat dari masa krisis moneter
yang pernah terjadi di Indonesia tahun 1997. Pada saat itu beberapa usaha milik

swasta dari yang berskala besar ataupun menengah berdampak kebangkrutan hal



ini dikarenakan atas dasar tidak teratasinya gerakan ekonomi yang terjadi pada
krisis moneter pada saat itu. Dalam hal ini unit usaha mikro yang berbentuk
koperasi yang bisa stabil dan dapat berjalan.

Pada tahun< 2015 sampai.tahun 2017; pembangunan dalam koperasi
mengalami peningkatan, ini dapat dilihat dari adanya meningkatnya jumlah
koperasi, jumlah anggota, penyerapan:tenagakerja, permodalan dalam koperasi,
volume usaha dan Sisa Hasil Usaha (SHU). Selengkapnya peningkatan dalam
pembangunan- koperasi dapat dilihat pada Tabel 1. Pada tahun 2015
memperlihatkan jumlah koperasi di Indonesia sebanyak 205.781 unit dan tahun
2017 meningkat 1,25 persen jumlah koperasi. menjadi 208.373 unit. Adanya
peningkatan jumlah koperasi tersebut, maka tenaga kerja yang dibutuhkan akan
lebih banyak. Hal ini dapat dilihat pada tahun 2015, jumlah tenaga kerja sebanyak
342.150 orang dan tahun 2047 menjadi 342.150 orang.

Tabel 1. Perkembangan Pembangunan Koperasi di Indonesia Tahun 2017

2017

(Per 20
No Uraian Satuan 2015 2016 Maret)
1 Jumlah Koperasi | .Unit 205.781 208.165 208.373
a. Koperasi Aktif  ["Unit 148.589 150.789 151.456

Koperasi Tidak

b. Aktif Unit 57.192 75.376 56.917
2 RAT Unit 8.438 11.563 2.003
3 Anggota Orang 25.685.871 25.547.646 | 26.538.940
4 Manajer Orang 22.073 22.068 22.579
5 Karyawan Orang 320.077 317.322 324.108
6 Modal Sendiri Rp. Juta 71.904.993 66.593.331 | 78.270.724
7 Modal Luar Rp. Juta 96.485.496 75.846.062 | 81.556.441
8 \olume Usaha Rp. Juta 175.459.514 165.596.981 | 175.059.706
9 SHU Rp. Juta 5.617.738 7.766.085 8.221.719

Sumber: Data Kementerian Koperasi dan UKM, Per 20 Maret 2017




Modal koperasi ini didapat berasal dari modal sendiri yang diperoleh dari
anggota dan modal luar diperoleh dari pinjaman bank dan bantuan pemerintah.
Pada Tabel 1, tahun 2015 sampai tahun 2017 modal sendiri yang dimiliki koperasi
mengalami peningkatan yaitu sebesar Rp 71,90 Triliun menjadi Rp 78,27 Triliun.
Adanya peningkatan modal sendiri dikarenakan bertambahnya jumlah anggota
koperasi dari tahun 2015 sampai 2017 yaitu 25.685.871 orang menjadi 26.538.940
orang. Modal luar juga mengalami peningkatan yaitu pada tahun 2015 sebesar Rp
96,48 Triliun dan tahun 2017 menjadi Rp 81,55 Triliun. Peningkatan modal luar
diduga disebabkan adanya bantuan dana yang diberikan pemerintah untuk
mengembangkan koperasi di Indonesia.

Jika dilihat dari berkembangnya jumlah unit koperasi tersebut menunjukkan
bahwa koperasi dapat bertahan dan berkembang disaat perekonomian Indonesia
mengalami KriSis' dan_ persaingan yang semakin ketat. “Kenyataan tersebut
memperlihatkan potensi koperasi secara nasional cukup besar, sehingga koperasi
diyakini sangat penting dan strategis dalam mengantisipasi perekonomian
kedepannya, terutama dalam memperkuat struktur perekonomian nasional saat ini.

Pada Tabel 1, dapat dilihat.pertumbuhan kuantitas koperasi tidak diimbangi
dengan kualitas yang baik sehingga banyaknya koperasi yang tidak aktif, ini dapat
dibandingkan pada tahun 2015 dengan tahun 2016 jumlah koperasi yang tidak
aktif mengalami peningkatan sangat signifikan yaitu sebesar 31 persen. Salah satu
kendalanya yaitu disebabkan karena masih banyaknya anggota yang kurang aktif
di dalam kegiatan berkoperasi dan pelayanan dirasa kurang memuaskan, padahal

anggota dalam koperasi sangat penting peranannya dalam memajukan dan
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mengembangkan koperasi. Jika dilihat secara konsep, koperasi itu sangat baik dan

ideal, namun dalam penerapannya terlihat masih ada kelemahannya.

Pada tahun 2015 sampai tahun 2017, rata-rata pembangunan koperasi

Provinsi

Tabel 2. ah k i dar i K ﬂ en di Provinsi

2017
No Anggota
1. 32.911
2. 29.353
3. 8.867
4, 28.561
5. 26.291
6. 44,857
7. 28.767
8. 10.489
9. 18.324
10. | Kepulauan 686
Meranti

11. | Pekanbaru 399 40.657
12. | Dumai 162 8.192

Provinsi Riau 2.947 277.955

Sumber : Dinas Koperasi dan UKM Pra

Pada Tabel 2 memperlihatkan bahwasannya jumlah koperasi di Provinsi
Riau tahun 2017 tercatat 2.947 buah dengan anggota sebanyak 277.955 orang.
Jika dibandingkan dengan jumlah koperasi pada tahun 2016, jumlah koperasi pada
tahun 2017 mengalami peningkatan sebesar 8,54 persen, namun jumlah

anggotanya mengalami penurunan sebesar 49%.



Terbentuknya koperasi tani ini disebabkan adanya kebersamaan aktivitas
dan kepentingan ekonomi dari pihak kelompok tani yang telah terbina dengan
baik. Menurut (Jafar 2000) Koperasi Tani (KOPTAN) penting untuk
dikembangkan karena didasarkan_pada suatu-kenyataan yang ada bahwasanna
kondisi_pertanian di Indonesia dicirikan oleh skala usaha yang kecil dan tersebar.
Oleh karena itu dengan adanya- koperasi: pertanian diharapkan dapat berperan
dalam meningkatkan posisi tawar petani, meningkatkan pendapatan petani,
memberdayakan petani serta dapat membangun sektor pertanian secara

keseluruhan.

Koperasi Tani (KOPTAN) sendiri pada awalnya. bernama Kelompok Usaha
Bersama (KUB) yang didirikan pada tanggal 25 Oktober 1997 oleh Ir. H
Zulfahmi Hamid dari Dinas Perkebunan Kabupaten Kampar, yang akhirnya
dibentuk menjadi Koperasi Petani Karet (KOPTANKAR) Sumber Rezeki dengan
tujuan mengoptimalkan harga produksi karet petani, meningkatkan kesejahteraan
petani karet, dapat melakukan perawatan kebun dan pengelolaan produksi dengan

baik, serta mempererat persatuan dan kesatuan antar petani karet.

Pada tanggal 15 Desember. 1998 dengan nomor Badan Hukumnya
84/BH/KDK.4/1/1/1999. Koperasi Petani Karet (KOPTANKAR) Sumber Rezeki
resmi berubah nama menjadi Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki, ini
disebabkan karena dengan adanya perkembangan usaha yang ada pada Koperasi,
maka sesuai dengan saran dari Dinas terkait diadakan perubahan anggaran
koperasi dan berganti nama menjadi Koperasi Tani Sumber Rezeki dengan nomor

Badan Hukumnya 01/PAD/BH/IV.3/DISKOP/I/2013 pada tanggal 21 Januari



2013. Selain menangani hasil produksi petani karet, Koperasi Tani kini juga
menangani produksi petani kelapa sawit.

Dari hasil laporan RAT Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki, saat ini
anggota koperasi.berjumlah 26-kelompok tani.-Dimana satu.kelompok tani terdiri
dari 14-19 Kepala Keluarga. Data perkembangan jumlah anggota Koperasi Tani
(KOPTAN) Sumber Rezeki dari:tahun 20144sampal dengan tahun 2016 hal ini
dilihat pada:Tabel 3.

Tabel 3. Perkembangan Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki 2014-2016

No Uraian Satuan 2014 2015 2016
Jumlah
1 | Anggota Unit 532 483 473
Anggota Aktif | Unit 482 473 456
Anggota
3 | Tidak Aktif Unit 50 10 17
7 | Pengurus Orang 3 5 5
8 | Karyawan Orang 39 25 20
9 | Modal Sendiri | Rp. 13.212.845.375,28 | 8.110.872.644,18 9.672.095.159,25
10 | Modal Luar Rp. 38.608.397.287,00 |_34s5.344.709.598,76 | 15.930.885.537,14
11 | SHU Rp. 170.817.015,64 335.800.907,23 139.858.600,03

Sumber : Laporan RAT Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki
Berdasarkan Tabel 3 diatas dapat dilihat jumlah anggota koperasi pada

tahun 2014 yaitu sebanyak 482 orang, pada tahun 2016 jumlah anggota koperasi
mengalami penurunan yaitu berjumlah 456 orang, meskipun jumlah penurunan
anggota koperasi tidak terlalu signifikan namun yang menjadi permasalahan
adalah jumlah anggota pada koperasi tidak mengalami peningkatan sejak 3 tahun
terakhir, berdasarkan pengamatan yang dilakukan oleh penulis, di lingkungan
sekitar koperasi tersebut terdapat beberapa kepala keluarga yang sudah tidak aktif
lagi menjadi salah satu anggota koperasi sehingga penilaian kepuasan terhadap

pelayanan yang diberikan perlu untuk dilakukan.
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Koperasi Tani perlu mempunyai organisasi yang berjalan efisien agar dapat
berkembang dan memberikan manfaat yang maksimal untuk anggotanya. Oleh

karena itu, kinerja dalam koperasi pertanian harus ditingkatkan lagi agar dapat

keuangann . : : : ingga mampu
mendorong

kegiatan un

dihadapi yaitu
dengan

Tani

pelayanan menjadi salah satu bagian yang bisa dilakukan untuk menggali tingkat
kepentingan dan tingkat harapan serta persepsi anggota terhadap koperasi. Dalam
hal ini yang memberi layanan adalah pengurus dan karyawan, dan yang
merasakan kepuasan terhadap layanan tersebut adalah anggota Koperasi Tani

(KOPTAN) Sumber Rezeki itu sendiri.



1.2. Perumusan Masalah

Anggota merupakan hal yang paling penting bagi sebuah koperasi. Upaya
yang dilakukan untuk mendapatkan dan_mempertahankan, anggota merupakan
prioritas utama bagi koperasi itu sendiri. Salah satu upaya untuk mendapatkan,
mempertahankan serta meningkatkan hubungan yang lebih baik dengan anggota
adalah dengan cara memberikan pelayanan yang bermutu secara konsisten serta
lebih unggul dari pesaing lainnya. Intinya yaitu bagaimana menciptakan kinerja
(service performance) yang memenuhi atau melebihi harapan (customer
expectations) yang diinginkan. Untuk itu perlu adanya dilakukan evaluasi tingkat
kepuasan anggota terhadap pelayanan Koptan Sumber Rezeki.

Pengukuran tingkat kepuasan anggota tersebut digunakan untuk melihat
seberapa jauh peran yang diberikan koperasi dalam memberikan pelayanan terbaik
terhadap anggotanya dan merupakan kebutuhan evaluasi untuk melakukan
pengembangan Kinerja pengurus dalam memenuhi kebutuhan anggotanya, karena
apabila anggota semakin merasa puas maka semakin aktif juga anggota untuk
mendukung segala kegiatan usaha koperasi-dan semakin tinggi pula loyalitas
anggota dalam mengajak rekan-rekan sesma petani menjadi anggota.

Partisipasi yang dilakukan dalam organisasi ditandai dari adanya hubungan
identitas, dapat diwujudkan jika pelayanan oleh pengurus koperasi sesuai dengan
kebutuhan daripada anggotanya. Oleh karena itu kebutuhan yang mengalami
perubahan dari para anggotanya maupun unit usaha yang dijalankan koperasi, dan

tantangan lingkungan, pelayanan yang diberikan koperasi pun harus secara terus
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menerus disesuaikan untuk mewujudkan penyesuaian yang berkelanjutan dari
pelayanan tersebut pada kebutuhan anggota. Anggota harus mampu dan mau

untuk mempengaruhi serta mengontrol manajemen. Rapat Umum Anggota

ava) -
“l: [10

menjadi fak

dari kualitas

2. Bagaimana Tingkat Kualitas Kinerja Pelayanan Koperasi Tani Sumber
Rezeki yang dirasakan oleh Anggota?

3. Bagaimana Tingkat Kepuasaan Anggota Terhadap Pelayanan yang
diberikan?

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1. Mengidentifikasi Karakteristik Anggota, Pengurus, dan Karyawan
Koperasi Tani Sumber Rezeki.

2. Menganalisis Tingkat Kualitas Kinerja Pelayanan Koperasi Tani

1.4.

&

dan tidak menyimpang dar . : Ja. Untuk itu penelitian ini hanya
dibatasi pada tingkat kualitas  kinerja  pelayanan  dan  tingkat
kepuasan/ketidakpuasan anggota terhadap kualitas pelayanan Koperasi Tani
(KOPTAN) Sumber Rezeki Kecamatan Kampar Kiri Tengah. Mengenai laporan
keuangan, pengolahan dan pemasaran produk, tidak termasuk dalam bahasan

dipenelitian ini.
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Il. TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Koperasi

Tetapi tidak s erj 2 vagai koperasi.
Menurut | ationa ves Alliance artikan sebagai
perkumpula de aras sukarela dalam
memenuhi 9 e doki € al, dan budaya
bersama melalui perusa imi 3 dikendalikan secara

demokeratis.

diperlukan, dan bersedia dalam menanggung risiko yang terjadi dan menerima
imbalan yang setara dengan usaha yang mereka lakukan. Menurut UU No. 25
Tahun 1992, koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang-seorang atau
badan hukum Koperasi dengan melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip
Koperasi sekaligus sebagai gerakan ekonomi rakyats yang berdasar atas asas

kekeluargaan. KoperasPi tidak bisa berjalan dengan aturan-aturan yang dibuat
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oleh anggota, hal tersebut dikarena koperasi tersebut memiliki Prinsip-prinsip
yang diatur oleh UU N0.25/1992, prinsip-prinsip tersebut adalah sebagai berikut:

1.  Keanggotaan bersifat sukarela dan terbuka.

2.
3 arnya jasa
4.
5.
6.
angun diri  dan
tuk memenuhi
kebutuhan a ya, maka tugas
koperasi ti rikan pelayanan
(service) kepa car mungkin dan
sebaik mungkin, perkualitas terhadap

perekonomian nasional yang berfungsi memperkokoh perekonomian rakyat dan
membangun tatanan perekonomian nasional dalam rangka mewujudkan
masyarakat adil dan makmur belandaskan pancasila dan Undang-Undang Dasar
1945,

Keanggotaan koperasi termasuk salah satu unsur yang menentukan dalam

organisasi koperasi. Tanpa anggota, jelas tidak mungkin koperasi dapat berdiri,

13



apalagi pelaksanaan usahanya. Karena itu, kedudukan anggota dalam koperasi
adalah suatu keharusan dan sebagai konsekuensinya anggota tersebut memiliki
hak dan kewajiban.

Anggota koperasi adalah-pemilik dan sekaligus pengguna jasa koperasi. Hal
ini merupakan karakteristik utama koperasi yang membedakannya dengan badan
usaha lain. Umumnya koperasi|dikendalikan, secara bersama oleh seluruh
anggotanya, dimana setiap anggota memiliki hak suara yang sama dalam setiap
keputusan yang diambil. Sebagai pemilik dan pengguna jasa koperasi, anggota
berpartisipasi _aktif dalam kegiatan koperasi. Sepanjang tidak merugikan
skepentingannya, koperasi dapat pula memberikan pelayanan kepada bukan
anggota sesuai~dengan sifat kegiatan usahanya, dengan maksud menarik yang
bukan anggota menjadi anggota koperasi (Hendrojogi, 2002).

Menurut ‘Djohan. (2000), Keikutsertaan dalam menjadi anggota koperasi
didasari pada kebutuhan-kebutuhan tertentu yang dapat diraih dari koperasi
tersebut. Kebutuhan dapat dicirikan dari segi ekonomi dan non ekonomi.
Berdasarkan segi pandang ekonomi, kebutuhan yang harus segera dipenuhi yaitu
dalam hal kebutuhan fisiologis, sedangkan dari segi non ekonomi meliputi
kebutuhan cinta kasih, penghargaan, keamanan dan aktualisasi diri. Melalui
keikutsertaan sebagai anggota koperasi diharapkan koperasi dapat memberikan
manfaat kepada anggotanya sesuai dengan kebutuhan anggota. Oleh karena itu,
dapat dismpulkan bahwa koperasi merupakan lembaga yang melayani kebutuhan

anggota dan non anggota, baik pelayanan secara langsung (ekonomi) maupun

14
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tidak langsung (sosial). Dengan meningkatkan kualitas pelayanan di koperasi akan

mempengaruhi bagaimana citra koperasi, khususnya yang dirasakan oleh anggota.

2.1.1. Fungsi Koperasi

kesejahteraan anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya serta ikut
membangun tatanan perekonomian nasional dalam rangka mewujudkan
masyarakat yang maju, adil, makmur berlandaskan Pancasila dan UUD 1945.
Dengan ketiga tujuan utamanya koperasi, untuk memajukan kesejahteraan

anggotanya, untuk memajukan kesejahteraan masyarakat, ikut serta membangun

15



tatanan perekonomian nasional maka koperasi mempunyai kedudukan yang
penting dan terhormat dalam perekonomian Indonesia (Sitio dan Tamba, 2001).
2.2. Koperasi Tani (KOPTAN)

Koperasi Tani adalah ‘koperasi yang.diperuntukkan bagi para petani,
sehingga anggotanya adalah para petani. Jenis koperasi yang didirikan untuk para
petani biasanya adalah koperast: simpan=pinjam dan koperasi penjualan. Para
petani bisa menyimpan ‘uang serta meminjam uang di koperasi.  Peran Koperasi
Tani sangat penting dan memberi manfaat, manfaatnya yaitu: Mensejahterakan
anggota, Memajukan tatanan ekonomi nasional, Memajukan kesejahteraan
masyarakat.

Terbentuknya koperasi tani dikarenakan adanya kebersamaan aktivitas dan
kepentingan ekonomi dari kelompok tani yang telah terbina dengan baik. Dapat
membawa dampak positif bagi perkembangan pertanian di Indonesia khususnya
di Kecamatan Kampar Kiri Tengah. Keberadaan koperasi pertanian diharapkan
dapat menjadi sebuah organisasi yang dapat diandalkan khususnya untuk usaha-
usaha pertanian yang harus dikerjakan dalam skala kecil. Koperasi pertanian
dihadapkan pada suatu keadaan untuk dapat.mewujudkan suatu badan usaha yang
dapat menerapkan prinsip-prinsip  koperasi sehingga mampu untuk
mensejahterakan anggotanya. Sebagai sebuah organisasi yang bekerja berdasarkan
jati diri koperasi, koperasi pertanian juga dihadapkan pada suatu sistem ekonomi
pasar yang penuh dengan persaingan.

Koperasi merupakan salah satu lembaga yang dapat digunakan dalam

pembangunan pertanian. Pembangunan pertanian merupakan suatu upaya untuk
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memberdayakan petani agar dapat meningkatkan kemandirian serta
kesejahteraannya. Di Indonesia, sektor pertanian mempunyai peran yang sangat

strategis yaitu sebagai penyedia lapangan kerja, penyedia kebutuhan pangan

1987). Oleh karena itu

l@@.

yang kecil
petani untuk

duk pertanian,

3L

i serta dapat

tagaa

1.

2.

4. Menyediakan modal bagi para petani

5.  Mengembangkan keterampilan petani.

Koperasi Tani perlu memiliki organisasi yang efisien agar dapat
berkembang dan memberikan manfaat yang maksimal bagi anggotanya. Oleh
sebab itu, kinerja koperasi tani harus ditingkatkan agar dapat menghasilkan output

yang sesuai dengan kebutuhan anggotanya. Pengukuran kinerja merupakan faktor
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penting bagi suatu organisasi khususnya koperasi pertanian untuk mengetahui
keefektifan pengembangan koperasi. Dalam pengukuran kinerja dibutuhkan suatu

instrumen yang dapat mengukur koperasi tidak hanya dari aspek keuangannya

a

&
Y
arela untu
“
g
-“’"
oz

Keang

organisasi k

apalagi pela

g Lo
ﬂ"-.

adalah suatu ke 0
hak dan kewajiban. '.

Anggota koperasi ada ‘
keanggotaan koperasi dicatat dalam buku daftar anggota. Dalam kedudukan
sebagai pemilik, anggota koperasi adalah pemodal koperasi dan karena itu harus
memberikan kontribusi modalnya kepada koperasi, sesuai dengan ketentuan
dalam anggaran dasar rumah tangga atau keputusan rapat anggota.

Dalam kedudukannya sebagai pengguna jasa atau pelanggan dari koperasi

harus berpartisipasi aktif dalam kegitan usaha koperasi. Kegiatan usaha koperasi
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pada dasarnya adalah kegiatan yang diputuskan oleh anggota dan diselenggarakan

untuk kepentingan anggota sendiri.

2.4. Prinsip-Prinsip Koperasi

kekuatan koperasi

dalam menompa munitas koperasi dan dite s resi moral serta

berikut:
1.  Keanggotaan Bersifat Terbuka. Koperasi adalah organisasi yang bersifat
sukarela dan terbuka bagi semua orang yang bersedia menggunakan jasa-
jasanya serta bersedia menerima tanggung jawab keanggotaan tanpa

membedakan jenis kelamin, latar belakang sosial, ras, politik, dan anggota.
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Pengawasan Demokratis oleh Anggota. Koperasi merupakan organisasi

demokrasi yang diawasi oleh para anggotanya, secara aktif menetapkan

kebijakan dan membuat keputusan. Pria dan wanita yang dipilih sebagai

mempertahankan otonomi koperasi itu sendiri.
Kerjasama antar Koperasi. Koperasi melayani para anggotanya secara
kolektif dan memperkuat gerakan koperasi dengan bekerja sama melalui

organisasi koperasi tingkat lokal, regional, nasional dan internasional.
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7. Kepedulian antar Koperasi. Koperasi melakukan kegiatan untuk
mengembangkan masyarakat sekitarnya secara berkelanjutnya melalui
kebijakan-kebijakan yang diputuskan pada rapat anggota.

2.5. Ciri-Ciri Koperasi

Koperasi merupakan salah satu lembaga ekonomi yang diharapkan dapat

memperjuangkan kepentingan dan'meningkatkan kesejahteraan ekonomi anggota-

anggotanya, serta warga masyarakat sekitarnya. Oleh karena itu, koperasi

memiliki ciri-eiri khusus yang membedakannya dengan bentuk-bentuk perusahaan

yang lain. Perbandingan koperasi dengan Perseroan Terbatas dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4. Perbandingan Koperasi dengan Perseroan Terbatas

Keterangan Perseroan Terbatas Koperasi
Tujuan Keuntungan yang besar | Pelayanan untuk
kesejahteraan, tidak menilai
laba
Pemilikan Pemegang saham, | Anggota perkumpulan orang
perkumpulan modal
Modal Uang lebih penting | Orang lebih penting

daripada orang

Pembagian surplus

Berdasarkan saham

Berdasarkan jasa/ partisipasi

bebas nilai

Keanggotaan Boleh dipindahkan, | Tidak boleh dipindahkan,
pemilik.. tidak sama | pemilik sama dengan
dengan pelangggan pelanggan

Watak organisasi Badan ekonomi murni, | Perkumpulan perusahaan

tidak bebas nilai

Hak suara

Sesuai besar saham

Satu orang satu suara

Sumber: Baga (2009)

Tabel diatas dapat menjelaskan secara mendasar perbedaan antara koperasi

dengan Perseroan Terbatas (PT). Ciri-ciri koperasi dapat ditinjau dari beberapa

segi menurut UU N0.25/1992 yaitu:
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1.  Dilihat dari segi pelakunya

Koperasi adalah organisasi ekonomi yang beranggotakan orang-orang yang
pada umumnya memiliki kemampuan ekonomi terbatas yang secara sukarela
menyatukan dirinya dalam koperasi, sebagai-upaya untuk-memperbaiki kondisi
ekonomi-mereka. Dengan latar belakang tersebut dapat disaksikan bahwa koperasi
pada dasarnya adalah suatu.bentuk’ perusahaan alternatif, yang didirikan oleh
warga masyarakat golongan ekonomi lemah dan karena keterbatasan ekonomi
tersebut tidak- mampu melibatkan diri dalam kerjasama ekonomi melalui bentuk-
bentuk perusahaan selain koperasi. Walaupun demikian, tidak dapat diabaikan
bahwa koperasi didirikan juga oleh golongan ekonomi lemah yang memiliki
kemampuan ekonomi terbatas sebagai media untuk menjalin kerjasama ekonomi
dengan pelaku-pelaku ekonomi lain yang lebih kuat. Dengan alasan tersebut
koperasi memiliki kecenderungan yang sangat, kuat untuk -menjadi perusahaan
yang tumbuh dan mengakar pada masyarakat lapisan bawah.
2. Dilihat dari segi tujuannya

Koperasi pada dasarnya bertujuan untuk memperjuangkan kepentingan dan
meningkatkan kesejahteraan ekonomi para.anggotanya. Anggota koperasi secara
keseluruhan terdiri dari warga kelompok masyarakat yang berbeda-beda, maka
tujuan koperasi secara khusus akan ditentukan oleh permasalahan ekonomi yang
dihadapi para anggotanya.
3. Dilihat dari segi hubungannya dengan negara

Sebagai salah satu pelaku ekonomi, peranan koperasi dalam perekonomian

suatu negara akan sangat ditentukan oleh sistem perekonomian dan sistem politik
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yang dianut oleh Negara yang bersangkutan. Namun demikian, apabila melihat
perkembangan koperasi di banyak negara dapat disaksikan bahwa keberadaan

koperasi pada umumnya sangat besar manfaatnya bagi perkembangan

perekonomian ne ersebut. eh : biasanya koperasi

yang menentukan seja : aran d enut aratan kebutuhan
pelanggan (

Kualitas adalz : ¢ atau jasa yang

Pelayanan menurut Kotler adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Laksana, 2008). Sedangkan
pengertian pelayanan menurut Zeithaml & Bitner bahwa pelayanan termasuk
segala aktivitas ekonomi yang output nya bukan merupakan produk fisik,

umumnya dikonsumsi dan diproduksi pada saat yang sama dan memberikan nilai
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tambah dalam berbagai bentuk, seperti kenyamanan, kesukaan, kegembiraan, atau
kesenangan yang biasanya berkaitan dengan hal-hal yang tidak tampak abstrak

bagi pembeli layanan (Andreani, 2007).

sangat ter

dalam me

koperasi me

dari suatu k

Kualitas pelayanan merupakan penentu suksesnya suatu usaha dalam bidang
jasa, termasuk koperasi. Koperasi yang sukses merupakan koperasi yang mampu
terus menerus memberikan kepuasan kepada pelanggan mereka. Hal tersebut
dipengaruhi jika anggota merasa puas, maka secara tidak langsung akan

mempengaruhi perekonomian koperasi (Sembel, 2003).
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Institute of Customer Care dalam Sembel (2003) yang berkedudukan di

Inggris mengungkapkan bahwa perusahaan pemenang umumnya adalah

perusahaan yang sangat memperhatikan kepentingan pelanggan. Mereka berhasil

kualitas pelayanan. Sikap progresif ini bisa dikembangkan jika memiliki pikiran
yang terbuka, wawasan yang luas dan kemauan belajar yang tinggi.
3. Proactive (Proaktif)

Setiap penyedia jasa harus memiliki sikap proaktif. Maksudnya adalah

penyedia jasa sebaiknya bekerja lebih dari sekedar apa yang ditugaskan dan secara
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aktif berupaya menemukan cara-cara baru untuk menambah makna dan rasa cinta

kepada pelanggan.

4.  Positive (Positif)

erapa sisi yang
saling keter jan satu ¢ ] D tersebut dapat

dijalankan denga kep ggots . i-sisi pelayanan

QQ 2 usahanya sudah berskala luas
sesuai dengan potensi ekona . :
2. Sisi Sosial

Koperasi dapat dikatakan berhasil apa bila mampu memberikan pelayanan
yang dapat memuaskan anggota serta masyarakat sekitar Desa. Pelayanan yang
dimaksud secara sosial adalah pelayanan yang bisa dirasakan langsung oleh
pengguna jasa, dalam hal ini yang merasakan jasa dari Koperasi adalah anggota

Koperasi tersebut.
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3. Sisi Organisasi
Koperasi dapat dikatakan berhasil tergantung dari peran serta anggotanya.

Tanpa partisipasi anggota, perkembangan Koperasi akan banyak hambatan,

walaupun struktur-dan personalia pengurus serta modal yang.dimiliki mendukung.

Peran serta anggota di dalam Koperasi biasanya berupa pengambilan keputusan,

pemupukan modal serta berpartisipasi dalam seluruh kegiatan Koperasi.
Faktor-faktor yang mampu memuaskan pelanggan diberikan dalam bentuk

pelayanan. Pelayanan yang mampu diberikan bisa berupa bukti fisik, ketepatan
janji, pengetahuan dan keahlian, kesopanan dan keramahan, serta kejujuran dan
kepercayaan. Sehingga jika menggunakan variabel tersebut dapat dilakukan dalam
mengukur kepuasan terhadap faktor pelayanan. Faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan secara langsung bisa dirasakan oleh anggota
koperasi (Simanjuntak, 2005), yaitu sebagai berikut:

1. Penampilan. Penampilan merupakan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihat
oleh anggota. Pada umumnya personal dan fisik karyawan bagian kantor
depan (resepsionis) menentukan persyaratan.seperti: berwajah menarik,
badan tegap atau tidak caeat, tutur bahasa baik dan sopan, berpenampilan
menarik dan percaya diri. Hal tersebut dilakukan agar pelanggan, dalam hal
ini adalah anggota koperasi merasa nyaman melihat keadaan fisik karyawan
saat melakukan transaksi.

2. Menepati Janji. Pengurus dan karyawan koperasi harus selalu menepati janji
kepada anggota. Demikian juga dengan waktu, bila penyedia layanan tidak

menepati janji maka anggota akan merasa kecewa.
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Kesedian Melayani. Setiap pengurus dan karyawan koperasi harus melayani
kebutuhan bahkan terhadap setiap keluhan anggota. Hal tersebut

dikarenakan selain melaksanakan tugas koperasi yang merupakan motif

perasi dituntut

ng baik dalam

Tidak Rasial. Pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan kesukuan,
agama dan politik.

Kualitas pelayanan perlu ada sebagai penentu suksesnya suatu usaha di

bidang jasa, seperti halnya koperasi. Koperasi yang sukses dalam bidang jasa
adalah koperasi yang bisa terus menerus memberikan kepuasan pada setiap

pelayanan kepada anggota (Sembel, 2003). Sehingga apabila kebutuhan yang
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diharapkan oleh anggota terpenuhi maka dalam jangka panjang akan memberikan

keuntungan yang lebih tinggi. Beberapa indikator yang dapat digunakan untuk

melihat kepuasan pelanggan yaitu: (1) Pelanggan yang merasa puas bersedia

Fokus Sumber Daya Manusia (SDM). Semua pengelola, karyawan koperasi
dan anggota harus fokus pada kinerja yang akan dicapai, dan dapat
menyesuaikan diri terhadap perubahan lingkungan dan organisasi. Fokus
SDM ini mencakup tiga hal yaitu sistem kerja, pembelajaran dan motivasi

kerja, kesejahteraan dan kepuasan pekerja.
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Fokus Pelanggan (Customer & Market Fokus). Koperasi harus mampu
memuaskan pelanggan kalau menjadi suatu koperasi yang berkinerja baik.
Koperasi harus memahami harapan pelanggan dan pasar. Oleh sebab itu,
koperasi dituntut untuk..mencari _selalu informasi. tentang keinginan
pelanggan dan pasar. Dalam koperasi, anggota merupakan pelanggan utama.
Pada fokus pelanggan. mencakup dua; aspek yaitu pengetahuan tentang
pelanggan dan pasar, dan kepuasan pelanggan.

Data, Informasi dan Analisa. Data dan analisasi bertujuan untuk
memperbaiki kinerja dan daya saing koperasi. Kunci kemanfaatan
penggunaan data dan informasi terletak pada bagaimana membuat data dan
informasi tersedia dan akurat. Penilaian dikelompokkan dalam dua hal yaitu
pengukuran dan analisis kinerja koperasi dan manajemen pengetahuan.

Hasil Usaha (Business,Result) Kunci penilaian seberapa baik hasil usaha
yang dicapai adalah evaluasi dari pelanggan (anggota) terhadap barang dan
jasa, kinerja keuangan, pemasaran, struktur pengawasan, pengendalian,
tanggung jawab sosial yang sudah dilaksanakan oleh koperasi dibandingkan

dengan pesaingnya atau koperasi lain.yang sejenis

2.6.3. Kepuasan Anggota terhadap Kinerja Koperasi

Kepuasan konsumen menurut Engel et al (1994) adalah evaluasi pasca

konsumsi, sesuatu yang dipilih memenuhi atau melebihi harapannya. Kepuasan

dan ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara

harapan konsumen sebelum pembelian dengan sesungguhnya diperoleh konsumen

dari produk yang dibelinya tersebut. Diskonfirmasi positif adalah jika produk
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berfungsi lebih baik dari harapan konsumen sehingga konsumen merasa puas.
Konfirmasi sederhana terjadi jika produk tidak memberikan kepuasan tapi juga

tidak mengecewakan. Jika produk berfungsi di bawah harapan, maka terjadi

keandalan,
Responsivene mpathy atau
perhatian. alitas produk,
harga, citra bersifat situasi
untuk sesaat. Se i 22 S : : C a kualitas poduk dan

kualitas pel

produk atau jasa Yye , da kemam untuk  memuaskan
konsumen.

Kepuasan ari pelayanan yang
baik. Beberapa ci an kepuasan terhadap

1. Memiliki karyawan yang professional khususnya yang berhadapan langsung
dengan pelanggan.

2.  Tersedianya sarana dan prasarana yang baik yang dapat menunjang
kelancaran penjualan produk ke pelanggan secara cepat dan tepat waktu.

3. Tersedianya ragam produk yang diinginkan.

4.  Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan dari awal hingga selesai.
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5. Mampu melayani secara cepat dan tepat.

6. Mampu berkomunikasi secara jelas, menyenangkan, dan mampu

menghadapi keinginan dan kebutuhan konsumen.

koperasi. Pé as pelayana eningkatkan nilai
kepuasan ] C an  kope Ke langgan secara

harfiah pu na tetap yai :‘ : 3 nginan, harapan dan

hasil dari perk akan atau yang
diharapkannya anggan mencakup
perbedaan antara ti QQ . a ¢ hasil yang dirasakan.

Sehingga konsep kepuasa * § ubungan erat dengan Kinerja
perusahaan (Amrul, 2009).

Kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau kelompok
orang dalam suatu perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab
masing-masing dalam upaya pencapaian tujuan perusahaan secara ilegal, tidak
melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan moral dan etika (Rivai dan

Basri, 2005). Sementara itu menurut Riani (2011) performansi adalah catatan
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yang dihasilkan dari fungsi suatu pekerjaan tertentu atau kegiatan selama periode
waktu tertentu.

Berdasarkan pengertian diatas dapat dikatakan bahwa kinerja koperasi
adalah keadaan atau kondisi yang dicapai_suatu koperasi berdasarkan kebutuhan
bersama di bidang ekonomi, sosial, dan budaya sesuai dengan nilai dan prinsip-
prinsip koperasi. Kinerja koperasi’ menggambarkan kondisi koperasi dalam
mencapai tujuan koperasi sesuai dengan visi dan misi yang telah dirumuskan.
2.6.4. Pentingnya Pengukuran Kualitas Pelayanan

Penilaian pada kualitas jasa dipandang penting bagi koperasi, hal ini
berguna sebagai alat ukur untuk melihat kesenjangan antara harapan yang
diinginkan dengan persepsi setelah menggunakan pelanggan jasa yang telah
diberikan koperasi. Sehingga mampu smemberikan Kkoreksi terhadap Kkinerja
pengurus apabila pelayanan yang diterima tidak memuaskan pelanggan.

Pengalaman pengguna jasa dapat dikategorikan ke dalam tiga kriteria, yaitu
apa yang dapat dirasakan (technical quality), bagaimana cara penyampaian jasa
(functional quality), dan ditambah dengan kesannya dalam benak konsumen atau
sesudah mengkonsumsi/ menggunakan jasa..Apabila harapannya sesuai dengan
apa yang dirasakan setelah menggunakan jasa tersebut, berarti kualitas jasa itu
baik. Dengan kata lain, apabila kesan yang ditimbulkan positif, berarti pelanggan
merasa puas atau cukup puas. Apabila yang dirasakan pelanggan masih dibawah
harapannya berarti kualitas jasa tersebut masih rendah.

Hal diatas menegaskan bahwa kualitas jasa dapat diukur dari tingkat

kepuasan pelanggan, yang ditentukan oleh penilaiannya terhadap jasa tersebut
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(total perceived quality). Citra kualitas pelayanan yang baik bukan berdasarkan
sudut pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan melalui sudut pandang atau
persepsi pelanggan.

2.6.5. Dimensi Kualitas Pelayanan
Koperasi sebagai sebuah lembaga bisnis yag bertujuan untuk

mensejahterakan anggota, harus-memperhatikan. pelayanan yang diberikan agar

kepuasan ' pelanggan tecapai. Kualitas pelayanan™ adalah sebuah tingkat
kemampuan dari sebuah koperasi dalam memberikan segala yang menjadi
harapan pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya (Siagian, 1998). Salah satu
faktor yang menentukan tingkat keberhasilan koperasi adalah kemampuan
koperasi dalammemberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan. Sehingga ini
akan dapat mempertahankan koperasi dan mencapai kesuksesan dalam
menghadapi persaingan. Salah satu pendekatan. kualitas pelayanan yang banyak
dijadikan acuan adalah model Service Quality (SERVQUAL). SERVQUAL
dibangun berdasarkan dua faktor utama yaitu kebutuhan yang diinginkan
pelanggan dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (expected service).

Zeithaml et.al. (1996) dalam Umar (2003), mengemukakan lima dimensi
dalam menentukan kualitas jasa, yaitu:

1.  Tangible atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak pelanggan. Penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik serta lingkungan sekitar perusahaan adalah bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan olen pemberi jasa. Dimensi tangible terdiri

dari gedung, teknolongi yang digunakan serta penampilan pegawainya.
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2. Reliability atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan kepada pelanggan secara akurat

dan terpercaya. Dimensi reliability terdiri dari ketepatan waktu, pelayanan

4. keramahan dan
percaya para
5. at individual atau

gan dengan berupaya

koperasi dan anggota sebagai pelanggan. Menurut Suratman (2002) kualitas
pelayanan pada koperasi adalah standar mutu dari segala usaha atau kegiatan yang
dilakukan koperasi dalam melayani kebutuhan/ keperluan anggota. Pelayanan
koperasi ditunjukkan dengan peran aktif koperasi menyediakan semua bentuk
pelayanan yang ditetapkan pada rapat anggota. Pelayanan yang dimaksud di

dalam koperasi adalah pelayanan terhadap produk dan jasa sesuai dengan jenis
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koperasi yang dijalankan, baik secara langsung maupun tidak langsung. Bentuk
bentuk pelayanan terhadap produk dan jasa secara tidak langsung di koperasi
adalah:

1.

selain  sebagai hak yang seharusnya diterima oleh setiap anggota juga
menunjukan sebagai ciri dari koperasi sebagai lembaga pelayanan. Kepuasan
anggota bisa diukur dengan metode-metode seperti IPA, CSI maupun

SERVQUAL.
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2.6.6. Importence Performance Analysis (IPA)

Menganalisa tingkat kepuasan anggota jenis metode yang akan digunakan
adalah (Importence Performance Analysis) IPA. Hubungan kepuasan dengan
metode IPA adalah untuk melihat kesesuaian.antara kepentingan dengan persepsi
atau kinerja aktual. Analisis ini_memperlihatkan bagaimana kualitas Kkinerja
pengurus dalam memenuhi keinginan ‘anggotanya dalam mendapatkan pengaruh
terhadap kepuasaan anggota dan merupakan salah satu bentuk pendekatan terbaik.
Menurut Supranto (2001), IPA adalah suatu metode untuk menganalisis sejauh
mana tingkat kepuasan seorang terhadap kinerja suatu perusahaan. Adapun
keunggulan dengan adanya metode ini yaitu menjadikannya lebih mudah bagi
peneliti kepuasan anggota yang tidak hanya mendapatkan. indeks kepuasan
anggota, namun dapat memiliki informasi yang bersangkutan pada dimensi
ataupun atribut 'yang perlu dievaluasi. Situasi ini dimungkinkan karena skor dari
setiap dimensi atau skor dari setiap atribut dapat diperoleh (Irawan, 2004).

Penggunaan diagram kartesius sangat diperlukan dalam menjabarkan unsur-
unsur tingkat kepentingan dan kepuasan melalui suatu-bagan yang dibagi menjadi
empat bagian dan dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada
titiktitik (x,y). Y merupakan skor rata-rata tingkat kepentingan masing-masing
atribut, X merupakan skor rata-rata tingkat kinerja aktual masing-masing atribut.
IPA dapat digunakan untuk memberi peringkat berbagai elemen dari kumpulan
jasa dan mengidentifikasi tindakan apa yang diperlukan. Hasil dari pengukuran
IPA akan tersebar kedalam empat kuadran diagram kartesius. Bentuk dari diagram

kartesius IPA, yaitu dapat dilihat pada Gambar 1 :
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Tinggi
Perioritas Utama Pertahankan Posisi

Tingkat

Kepentingan

Rendah

Gambar 1. Diagra

Sumber : Sug
Tiap-tiap Kua ang berbeda.
Masing-ma alah satu diagram

kartesius. T

atribut-atribut yang

belum

pengurus Koptan, sehingga anggota merasa puas. Oleh karena itu pengurus

harus mempertahankan kinerja terhadap atribut-atribut tersebut.

3. Kuadran Ketiga (Prioritas Rendah), menunjukkan bahwa atribut-atribut
yang bersangkutan memang dianggap kurang penting, sehingga

pelaksanaannya juga kurang diperhatikan oleh pengurus Koptan. Arti lain
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atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran ketiga kurang berpengaruh
terhadap kepuasan anggota.

4.  Kuadran Keempat (Berlebihan) menunjukan atribut-atribut yang dianggap

an dari jawaban

penting/tidak penting atau puas/tidak puas saja. Alat analisis IPA tidak
menjelaskan seberapa besar persentase kepuasan secara keseluruhan. Untuk itu
alat analisis yang bisa melengkapi dan menyempurnakan hasil dari IPA adalah

analisis CSI (Customer Satisfaction Indeks).
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2.6.7. Customer Satisfaction Indeks (CSI)
Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan dalam perhitungan

untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan pendekatan

selanjutnya de : OrQ pengukuran

kepuasan pela
Meto aka yang epuasan konsumen
atau angg verdasarka ribut-atribut tel - rgantung kepada

kebutuhan asi ya idaps : adap konsumen

kesesuaian diperolek linga t kepentingan dan
persepsi Kinerja Penilaian ini akan
pelayanan Koptan Sumber Rezeki. Jika pembobotan dari persepsi kinerja lebih
besar atau sama dengan bobot tingkat kepentingan anggota terhadap atribut,
berarti persepsi terhadap kinerja pelayanan koperasi telah sesuai dengan keinginan
anggota koperasi. Begitu juga sebaliknya, jika pembobotan dari persepsi kinerja
lebih kecil dari tingkat kepentingan anggota, berarti persepsi terhadap kinerja

pelayanan koperasi belum sesuai dengan apa yang dinginkan oleh anggota.
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Adapun atribut yang digunakan dalam penelitian ini adalah 25 atribut

pelayanan. Hasil akhir dari CSI adalah didapatkan persentase kepuasan pelanggan

secara keseluruhan dari atribut pelayanan yang ada.

sikap global berke gan su as suatu j uraman, et al,1985).
Definisi pada
1. itas j eb A ualitas barang.

2. Kua asil dari perbandingan antara

3. Evaluasi kualitas tidak hanya dilakukan atas hasil jasa, tetapi juga mencakup
evaluasi terhadap proses penyampaian jasa.
Pengukuran dengan metode ini digunakan untuk melihat elemen-elemen
yang terdapat dalam jasa. Mutu jasa diukur secara kuantitatif dalam bentuk

kuisioner yang itemitem pertanyaannya berasal dari dimensi-dimensi mutu jasa.
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Dalam hal ini atribut-atribut yang digunakan berdasarkan dimensi-dimensi
kualitas jasa (SERVQUAL), yaitu :

1. Tangibles, atau bukti fisik yaitu adanya kemampuan/kekuatan suatu

nya memakai

, karena selain

.'Q embuat operasional koperasi

menjadi lebih efekt ‘ f

c. Ketersediaan warta koperasi: koperasi seharusnya memiliki warta khusus

koperasi, karena dapat memberi informasi mengenai koperasi ataupun
harga produk yang dikelola secara jelas kepada anggota.

d. Ruang rapat koperasi: ruang rapat merupakan fasilitas spesifik yang

seharusnya disediakan di  koperasi, karena koperasi biasanya

menyelenggarakan RAT (Rapat Anggota Tahunan) setahun sekali. Oleh
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sebab itu, ruang rapat merupakan bukti fisik yang seharusnya ada disuatu

koperasi.

Fasilitas kantor koperasi : fasilitas standar kantor seperti tempat parkir,

khas dari suatu koperasi. Dengan dibagikannya SHU tepat waktu,
merupakan bentuk konsistensi koperasi dalam memperhatikan hak-hak
setiap anggota untuk menerimanya.

Kerjasama Koperasi dengan pihak lain: pihak lain yang dimaksud adalah
Pemerintah, Bank-bank, Perusahaan swasta dan aparat. Jika Koperasi

mampu bekerjasama dengan baik terhadap semua pihak-pihak tersebut,
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maka hal tersebut merupakan bentuk kehandalan dari Koperasi dalam
ruang lingkup kerja yang lebih luas.

d. Lokasi Koperasi yang strategis: dengan menempatkan koperasi di lokasi

diperhatikan.
ya, maka hal

si dalam  hal

memberi sangsi kepada anggota yang tidak mematuhi aturan-aturan yang
dibuat oleh koperasi, maka hal tersebut bentuk ketanggapan koperasi
dalam menerapkan ketegasan dan kedisiplinan bagi setiap anggota.

b. Kesigapan gerak pengurus dan karywan koperasi: gerakan yang sigap dan

cepat dari pengurus dan karyawan dalam melayani anggota, merupakan
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bentuk ketanggapan koperasi dalam menciptakan loyalitas kepada

anggota.

c. Pemberian informasi secara jelas: dengan menginformasikan hal apapun

yang termasuk dalam dimensi ini adalah :

a. Kejujuran pengurus dan karyawan koperasi: seharusnya setiap perusahaan
harus memiliki kejujuran dalam hal apapun, agar pelanggan menjadi
percaya. Apalagi didalam koperasi, pengurus dan karyawan harus jujur
dan transparan dalam hal apapun terutama dalam hal audit keuangan. Hal

tersebut dikarenakan selain pengurus dan karyawan dipilih oleh anggota,
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dapat juga menimbulkan jaminan kepercayaan dari anggota sehingga

menimbulkan citra yang baik dari koperasi.

. Pembagian SHU yang tepat jumlahnya pada anggota: SHU merupakan hal

ain: setiapa anggota pasti
membutuhkan perlindungan keamanan dari koperasi, apalagi jika
berhubungan dengan hak-hak anggota dikoperasi. Jika koperasi mampu
memberi rasa aman kepada anggota, maka secara tidak langsung dapat

memberikan jaminan rasa percaya anggota terhadap perlindungan yang

diberikan koperasi.
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Empathy, atau perhatian yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat

individual yang diberikan koperasi kepada anggota dengan berupaya

memahami keinginan anggota. Diantaranya adalah memahami kebutuhan

hadiah kejutan bagi anggota yang aktif, dapat menumbuhkan semangat
bagi anggota untuk terus aktif dalam kegiatan atau unit usaha yang ada
dikoperasi. Secara tidak langsung hal tersebut juga merupakan bentuk
sikap empati koperasi kepada anggota.

Pelaksanaan kemeriahan hari-hari besar di koperasi: dengan melaksanakan

kemeriahan hari-hari besar seperti HUT RI, HUT Koperasi, lebaran idul
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fitri maka secara tidak langsung merupakan bentuk sikap empati dari

koperasi.

Metode SERVQUAL dapat menyempurnakan hasil dari pengukuran

kepuasan nasabah koperasi Asta Dana Jaya di Baki Sukoharjo. Pada penelitian ini
dimensi pelayanan yang digunakan diantaranya tangible, releability,
responsiveness, assurance, emphaty. Tujuan penelitain ini salah satunya untuk
mengalanisis tingkat kepuasan pelayanan nasabah koperasi Asta Dana Jaya. Alat

analisis yang digunakan adalah analisis deskriktif dan Analisis Tingkat Harapan
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dan Kinerja yaitu dengan membandingkan tingkat kinerja Koperasi Asta Dana
Jaya dengan tingkat harapan nasabah dari dimensi-dimensi kualitas jasa Koperasi.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan dimensi bukti fisik (tangible) dalam
hal fasilitas dan_penampilan pegawai Koperasi Asta Dana.Jaya sesuai dengan
harapan. responden. Dimensi kehandalan (releability) dengan variabel ketepatan
waktu pelayanan dan pelayanan:iyang | €epat; .akurat, sesuai- dengan harapan
responden. ‘Sedangkan untuk dimensi ketanggapan (responsiveness) dengan
variabel kesediaan pegawai koperasi untuk meluangkan waktu dan menanggapi
masalah dan keluhan nasabah responden merasa puas, kemudian dalam hal
kesadaran pegawai dalam membantu nasabah sesuai dengan harapan responden.
Selanjutnya untuk dimensi jaminan (assurance) sehubungan dengan kompetensi
pegawai koperasi dalam memberikan informasi yang benar dan akurat dan juga
yang berhubungan dengan-kemampuan pegawai koperasi-dalam melakukan
komunikasi yang haik dengan nasabah responden sudah merasa puas atas
pelayanan yang diberikan koperasi. Sedangkan untuk dimensi empati (emphaty)
dalam hal perhatian koperasi secara individual pada nasabah sudah sesuai dengan
harapan responden, selanjutnya.dalam hal.pemberian tingkat bunga simpanan
koperasi pada nasabah sesuai dengan harapan responden dan mereka sudah
merasa puas.

Bay (2009) dalam penelitian yang dilakukan yaitu Analisis Tingkat
Kepuasan Anggota Terhadap Kualitas Pelayanan Koperasi (Studi Kasus KUD
Sialang Makmur Kabupaten Pelalawan Propinsi Riau). Adanya tujuan penelitian

tersebut salah satunya yaitu untuk menganalisis tingkat kepuasan anggota
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terhadap pelayanan yang diberikan KUD Sialang Makmur. Penelitian yang
dilakukan dengan alat analisis IPA, CSI, dan SERVQUAL. Berdasarkan

perhitungan yang dilakukan dengan analisis IPA memperlihatkan bagaimana

sudah sangat [ as pelayana 1( el 5,60 persen). Dari
analisis SERVQ ah S ala nsistensi kerja
(Dimensi Reliab , di : hi harapan anggota

atau telah . : i asan. N dan tanggung

dari Kualitas Pelayanan Jsaha Ja’far Medika Syariah
Mojogedang” Penelitian ini bertujuan untuk : (1) Mengetahui penerapan dimensi
kualitas jasa (tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty) pada
Koperasi Serba Usaha Ja’far Mediaka Syariah ditinjau dari segi penyaji jasa; (2)
Mengetahui penerapan dimensi kualitas jasa (tangible, reliability, responsiveness,

assurance, emphaty) pada Koperasi Serba Usaha Ja’far Mediaka Syariah ditinjau

dari segi anggota koperasi (3) Mengetahui perbandingan penerapan dimensi
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kualitas jasa (tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty) pada
Koperasi Serba Usaha Ja’far Mediaka Syariah Mojogedang antara tinjauan

pengelola koperasi dan anggota koperasi. Penelitian ini menggunakan bentuk

palisis data yang
digunakan a analis elitian dapat

disimpulkan bahwa : (1) Koperasi Ja'far Met 3 jogedang  telah

dan penanganan atas keluhan konsumen; (4) Koperasi Ja’far Medika Syari’ah
Mojogedang memiliki kemampuan dalam menanamkan kepercayaan anggotanya
terhadap koperasi, melalui cara-cara pendekatan kepada konsumen; (5) Koperasi
Ja’far Medika Syari’ah Mojogedang telah mengerti sejauh mana kebutuhan para
anggota serta mencoba untuk selalu mewujudkan dan menangani setiap kebutuhan

anggotanya.
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Satria, R.E. (2013) Melakukan penelitian “Analisis Persepsi dan Kepuasan
Anggota Terhadap Pelayanan Koperasi Pedagang Pasar (KOPPAS) Pasar Parung
Kabupaten Bogor”. Koperasi Pedagang (KOPPAS) Parung merupakan salah satu
kelembagaan didalam pasar, yang. notabene-nya merupakan-sub-sistem agribisnis.
Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) mengidentifikasi keragaan KOPPAS Parung
dalam pelayanan terhadap _anggota; -2)-menganalisis persepsi anggota yang
terbentuk terhadap pelayanan KOPPAS dan tingkat kepuasan anggota dari kinerja
pelayanan yang diberikan olen KOPPAS Parung, dan 3) menetapkan solusi
kebijakan yang harus diterapkan KOPPAS dalam rangka peningkatan pelayanan
terhadap anggota.

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner terhadap 30 responden yang dipilih
secara simple random sampling yang selanjutnya dianalisis persepsi Kinerja
anggota terhadap KOPPAS menggunakan Imporiant Performance Analysis (IPA),
menunjukkan bahwa sebagian besar atribut yang diujikan telah mampu memenuhi
harapan anggota, disamping masih terdapat atribut yang perlu diperbaiki
kinerjanya. Secara keseluruhan berdasarkan nilai.Customer Satisfaction Index
(CSI) konsumen sudah merasa puas dengan.kinerja KOPPAS Parung.

Aswan, K. dkk. (2016) Melakukan penelitian “ Tingkat Kepuasan Peternak
Ayam Broiler terhadap Pola Kemitraan Model contract farming Dikecamatan
Kampar Kiri Tengah Kabupaten Kampar (studi kasus PT Pelita Trikencana
Bersinar). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pola kemitraan dijalankan
olen PT. Pelita Trikencana Bersinar, serta untuk menentukan tingkat kepuasan

peternak broiler plasma dalam kemitraan dengan PT. Pelita Trikencana Bersinar.

52



Data yang diolah dalam penelitian ini adalah data kualitatif dan kuantitatif. Data
kualitatif digunakan untuk mengetahui gambaran umum pola kemitraan.
Sedangkan data kuantitatif yang diperoleh dari peternak plasma akan digunakan
untuk menganalisis tingkat kepuasan peternak. Alat yang digunakan untuk
melakukan analisis tersebut adalah metode IPA dan metode CSI.

Adapun hasil dari penelitianini yaitu ;1. Karakteristik usaha ternak ayam
broiler pada PT. PTB adalah sebagian besar peternak yang bermitra dengan PT.
PTB berusaha ternak dengan lamanya beternak dan lamanya bermitra berada pada
rentang antara 12 bulan sampai dengan 48 bulan dengan kebanyakan peternak
plasma memiliki kandang miik sendiri, serta berpenghasilan tiap periode berkisar
antara 3.000.000-22.000.000. peternak plasma bergabung dengan PT. PTB degan
alasan karena dengan adanya kemitraan maka peternak bisa mengurangi jumlah
modal yang relatif cukup- besar serta memperoleh keuntungan dari hasil
pengelolaan ayam broiler. 2. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terdapat
tujuh variabel yang digunakan yaitu: Penerimaan mitra, Harga Kontrak sapronak,
Kualitas sapronak, jadwal pengiriman sapronak, Technical service, pemanenan,
dan pemberian bonus. Berdasarkan Customer Satisfaction Index (CSI), diketahui
bahwa nilai CSI adalah sebesar 79,87% atau 0,79. Jika nilai ini didasarkan pada
index kepuasan peternak plasma, maka nilai Custumer satisfaction index
kemitraan peternak plasma PTB mencapai 0,79 yaitu berada pada range 0,66-0,80
yang berarti peternak merasa puas terhadap kinerja yang dilakukan oleh PT. Pelita

Trikencana Bersinar.
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2.8. Kerangka Pemikiran

Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki mempunyai peranan penting
yaitu sebagai lembaga pelayanan dalam kehidupan sosial ekonomi masyarakat
Kecamatan Kampar Kiri' Tengah. Guna menjalankan peranannya koperasi tani
dituntut untuk dapat menampung, mengembangkan, dan membina berbagai
kegiatan usaha anggotanya secara efektif-dan efisien, sehingga tujuan usahanya
dapat dicapai secara maksimal.

Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki didirikan dengan beberapa
tujuan yaitu untuk mengoptimalkan harga produksi anggota, mewujudkan kualitas
pelayanan dan pengelolaan usaha yang transparan dan akuntabel serta profesional
sehingga mudah diakses oleh anggota. Akan tetapi, dengan tujuan yang sudah ada
belum tentu didukung dengan kemampuan dalam memberikan pelayanan yang
terbaik pada anggotanya. Salah satu buktinya adalah masih ada beberapa anggota
yang berkeinginan untuk keluar dari anggota Koptan. Tetapi, faktor lain yang
menjadi perhatian adalah jumlah anggota Koptan yang setiap tahun tidak
mengalami peningkatan, hal ini dapat disebabkan karena kelemahan dari
manajemen pelayanan yang diberikan oleh Koptan Sumber Rezeki.

Tingkat dimensi terdiri dari lima pengukuran untuk tingkat kepuasan
anggota, vaitu diantaranya dimensi tangible, reliability, responsiveness,
assurance, emphaty. Penelitian ini untuk membuktikan dalam melihat seberapa
besar tingkat kepuasan anggota Koperasi Tani Sumber Rezeki Kecamatan Kampar
Kiri Tengah terhadap tanggapan pelayanan yang telah pengurus koperasi berikan.

Hal tersebut dapat diketahui dengan melihat penilaian terhadap kemampuan
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pelayanan dengan beberapa macam cara diantaranya yaitu dengan analisis
Important-Performance, analisis Customer Satisfaction Indeks dan Analisis

SERVQUAL. Tujuan adanya analisis ini yaitu agar mendapatkan data kuantitatif

pengurus Tengah untuk

melalukan lah disediakan
agar terpen anggota. Dengan

hasil analis Rezeki apakah
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Koperasi Tani Sumber Rezeki

v

Adanya Penurunan Jumlah
Anggota Koptan Sumber
Rezeki

Karakteristik Anggota

Penggurus, dan Ka Tingkat kepuasan

Koptan : anggota terhadap
L Umur pelayanan
2. Pendidikan |
3. Jenis Kelami 1. Metode CSI
4. Tanggungan 2. Metode

SERVQUAL

=N

Hubungan karakter a
penggurus, dan kar
dengan tingkat kepuas

w

)elayanan berdasarkan

nensi SERVQUAL
(Tangible,

<

v
Pengukuran dan analisis tingkat
kepuasan anggota
terhadap kualitas pelayanan
Koptan

Rekomendasi
perbaikan pelayanan Koperasi Tani

Gambar 2 : Kerangka Pemikiran Analisis Tingkat Kepuasan Anggota Tehadap
Kualitas Pelayanan Koperasi Tani Sumber Rezeki.
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I11. METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Metode, Tempat dan Waktu Penelitian

Pene

berlokasi d

Provinsi Riau. Pemi asi ini di e posive), dengan

Dari hasil laporan RAT taht 16 diketahui bahwasannya terdapat 456
anggota Koperasi Tani Sumber Rezeki, dengan memiliki penggurus dan karyawan
berjumlah 13 orang. Sampel yang digunakan untuk menentukan anggota
koperasi yaitu dengan teknik Random Sampling sedangkan untuk penggurus dan

karyawan, penulis menggunakan sensus. Dapat dilihat pada Tabel 5 sebagai

berikut:



Tabel 5. Jumlah Sampel Anggota Penggurus dan Karyawan Koperasi Tani
Sumber Rezeki 2016

No Keterangan Populasi | Sampel Teknik
1 Anggota  Koperasi Tani 456 40 Random

Sumber Rezeki Sampling
2 Jan Karys 3 - Sensus

iy disay yejepe il udwnyo(]
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e = Presentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel yang masih
bisa ditolerir; e=0,1

Dalam rumus Slovin ada ketentuan sebagai berikut:

Nilai e = 0,1 (10%) untuk populasi dalam jumlah besar

Nilai e = 0,2 (20%) untuk populasi dalam jumlah kecil
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Jadi rentang sampel yang dapat diambil dari teknik Solvin adalah antara 10-20 %
dari populasi penelitian.

Disimpulkan bahwa jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak

456 anggota, sehingg ase Kk garan ‘R akan adalah 15% dan

Maka untuk

Koperasi Ta ’ i K mempermudah dalam
pengolahan Alasan penulis

eliti memberikan

3.3. Jenis dan Sumber Data
Dalam penulisan ini penulis menggunakan dua jenis data yaitu :

a. Data primer. Data diperoleh dari hasil wawancara dalam bentuk kuesioner

kepada Sampel. Data yang diperlukankan adalah tanggapan sampel

mengenai pelayanan yang diberikan oleh Koperasi.
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b. Data sekunder, diperoleh dari buku laporan pertanggung jawaban Pengurus

atau Rapat Anggota Tahunan, instansi terkait seperti Dinas Koperasi dan

UKM Provinsi Riau, Departemen Koperasi, Badan Pusat Statistik. Data

mlah data perkembangan
S Vipaeare 'o..

untuk usaha-usahe skala yang kecil

0
Agae®,

Kepuasan anggota adalat an anggota setelah membandingkan

kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya.

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain

secara langsung.

Pelayanan koperasi adalah jasa yang diberikan oleh pihak koperasi kepada

anggotanya dengan memperhatikan nilai kepuasan anggota.
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6.  Kualitas pelayanan adalah nilai yang diterapkan pada bentuk usaha ataupun

aktivitas yang dikerjakan untuk memberi pelayanan yang menjadi

kebutuhan/keinginan anggota.

10.

11. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan Koperasi Tani untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan kepada pelanggan
secara akurat dan terpecaya.

12. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemampuan koperasi untuk
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada anggota dengan

penyampaian informasi yang jelas.
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13. Assurance, atau jaminan dan Kkepastian yaitu pengetahuan, kesopan

santunan, dan kemampuan para perusahaan untuk menumbuhkan rasa

percaya pelanggan kepada perusahaan.

14, atau perha itu eri : ang tulus dan bersifat

15. an( s 2 of: at kesesuaian

16. 5 sfa enentukan antara
3 “'g g al melakukan
; Jan dari atribut-
atribut ﬂ S
17. Servic % kualitas jasa.
35 !'
3 6 3 . Analisis kualitatif
untuk menganalisis ‘ : dan karyawan koperasi.
Sedangkan kuantitatif unt ualitas kinerja pelayanan dan

tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan. Selanjutnya, data yang sudah
dikumpulkan akan dikelompokkan dalam bentuk tabel sesuai dengan tujuan.

3.5.1. Analisis Karakteristik Anggota Pengurus Dan Karyawan Koperasi
Tani (KOPTAN)

Untuk menganalisis karakteristik umum anggota, pengurus, dan karyawan
KOPTAN vyaitu dilakukan secara deskripif kualitatif. Data yang dikumpulkan

dilapangan akan ditabulasi dan ditabelkan. Adapun karakteristik umum yang

62



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

dilihat meliputi jenis kelamin, umur, pendidikan terakhir dan jumlah tanggungan
keluarga. Hubungan menganalisis deskriptif karakteristik anggota KOPTAN yang

menjadi responden dalam penelitian ini adalah untuk mendapatkan gambaran

serta dapat membe i_mengenai.ke d nggota, pengurus, dan
Y \
Eanl SN S M T

<>

0,1-1,0 angat Tidak Puas
1,1-2,0 Tidak Puas
2,1-3,0 Cukup Puas
3,1-4,0 Puas
4,1-5,0 Sangat Puas
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3.5.2.1. Analisis IPA (Important Performance Analysis)
Langkah-langkah dalam metode IPA adalah :

1.  Membuat kuesioner yang terbagi menjadi dua bagian, yaitu pertama bagian

Keterangan :
Xi = Total skor tingke a/pelaksanaan pada responden ke-i
Yi = Total skor tingkat kepentingan pada responden ke-i
n = Jumlah responden
3.  Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi menjadi empat
bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada
titik (x,y), dimana A adalah rata — rata dari skor rata — rata tingkat Kinerja,

sedangkan B adalah rata — rata dari skor rata-rata tingkat kepentingan
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seluruh dimensi SERVQUAL. Dalam penelitian ini terdapat 25 atribut dari
penjabaran kualitas pelayanan Koperasi Tani (KOPTAN) yang diukur. Nilai

A dan B diukur dengan menggunakan rumus :

(Supra

Keterangz

z
g.
| V¥

’
et

3.5.3.1. Analisis CSI (Costumer Satisfaction Index)
Menurut Ihsani (2005) terdapat empat langkah dalam perhitungan Costumer
Satisfaction Index (CSl), yaitu:
1.  Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score
(MSS). Nilai ini bersala dari rata — rata tingkat kepentingan dan kinerja tiap

anggota :
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MIS = XL, Yi dan MSS = 3L Xieuuvecvcieieciecc, (3)

(Ihsani, 2005)

Keterangan: n = jumlah responden

2.
uh atribut

WIF;= )
Ihsani (200
Keterangan
3.

F) dengan rata —
rata tingkat kep
WSi = Wfi X MSSi.. N I —— ..

Keterangan : i = Atribut aspek kema

4, Menentukan Costumer Satisfaction Index

CSI= T X 100% v (6)

5

Ihsani,( 2005)

Keterangan : i = Atribut aspek kemampuan kelompok ke — i
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Skala kepuasan pelanggan/anggota yang umum dipakai dalam interpretasi
index adalah skala nol sampai satu. Seperti dijabarkan dalam Tabel 7 dibawah ini.

Tabel 7. Kriteria Indeks Kepuasan Pelanggan
Nilai Inde Kriteria ing

gpuasan anggota

pelayanan yang "

Responsiveness, Assurance dan Emphaty. Hal tersebut berguna sebagai
bahan kuisioner untuk responden.

2. Selanjutnya kuisionerr tersebut akan dipisahkan jadi dua bagian pertanyaan,
yaitu bagian untuk mengukur tingkat harapan anggota terhadap pelayanan

koperasi yang anggota inginkan dan yang kedua, bagian untuk mengukur
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tingkat persepsi/kinerja aktul terhadap pelayanan yang diterima anggota dari
Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki saat ini.

3. Setelah responden mengisi kuesioner, maka peneliti harus menghitung

NK = X-
(Parasurama

Keterangan:

NK = Nilai

NK>0 maka tingkat pelayanan sangat memuaskan pelanggan.

4.  Setelah mendapatkan gap dari pengukuran berdasarkan atribut setiap
dimensi, kemudian peneliti juga menghitung kesenjangan tiap dimensi.

5. Interpretasikan hasil perhitungan Gap per atribut dan perhitungan Gap per
dimensi. Sehingga dapat diketahui dimensi mana saja yang pelayanannya

harus diprioritaskan perbaikannya oleh koperasi.
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IV. GAMBARAN UMUM DAERAH PENELITIAN

4.1. Geografi dan pgrafi Penelitian

datar 79,55% dan sisa ombang 20,45 a'ketinggian antara

41 M s/d

Sebelah Timur Berbata Desa Utama Karya.
3. Sebelah Selatan Berbatasan dengan Desa Lubuk Sakai.
4. Sebelah Barat Berbatasan dengan Desa Koto Damai.

4.2. Demografi Daerah Penelitian

Penduduk merupakan aset yang sangat berharga bagi suatu daerah, salah

satunya bagi daerah yang sedang berkembang dalam proses pembangunan.



Penduduk merupakan subjek penentu suatu keberhasilan program pembangunan
diberbagai sektor salah satunya yaitu sektor pertanian.

Desa Bina Baru yang merupakan desa yang terletak di Kecamtan Kampar
Kiri tengah dengan jumlah penduduk sebesar.5.008 jiwa, terdiri dari 2.561 jiwa
jumlah penduduk Laki-laki dan 2.447 jiwa jumiah penduduk perempuan. Untuk
melihat lebih rinci terdapat di. Tabel|8.

Tabel 8. Distribusi Jumlah Penduduk Desa Bina Baru Kecamatan Kampar Kiri
Tengah Menurut Jenis Kelamin Tahun 2018

No Jenis Kelamin Jumlah (Jiwa) Presentase
1 Laki-laki 2.524 50.93
2 Perempuan 2.431 49.07
Jumlah 4.955 100,00

Sumber : Kantor Camat Kampar Kiri Tengah, Tahun 2018

Pada Tabel 8 menunjukkan adanya jumlah-penduduk Laki-laki lebih banyak
jika dibandingkan dengan jumlah penduduk Perempuan. Dapat dilihat jumlah
Laki-laki sebesar 2.524 jiwa atau (50,93%),  sedangkan. jumlah penduduk
Perempuan 2.431 jiwa atau (49,07%). Jika dilihat dari jenis kelamin jumlah
penduduk, dengan itu dapat diperoleh (sex ratio) sebesar 103.82 yang artinya
penduduk Laki-laki lebih banyak dari Perempuan dengan kata lain setiap 103

orang penduduk Laki-laki maka terdapat 100 orang Perempuan.

4.3. Pendidikan

Pendidikan merupakan suatu gambaran untuk mengukur bagaimana
kemajuan suatu desa. Dapat dilihat dengan jumlah penduduk yang masih
mementingkan dalam menempuh jenjang pendidikan. Semakin banyak penduduk

yang memiliki kualitas dalam jenjang pendidikan yang baik, maka kemampuan,
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pengetahuan serta ketrampilan yang dimiliki oleh penduduk juga akan semakin
berkembang. Artinya jika pendidikan penduduk suatu desa baik, maka wawasan
yang dimiliki akan bertambah sehingga kemajuan pola pikir penduduk juga

semakin berkem

P iri ah sendiri
sITAS IS
memiliki ‘jenj I esg\ LJ‘rqvly SMP, SMA
hingga ke i : masih belum
sekolah. B uduk menurut
tingkat pendidi | i :
Tabel 9. Distribusi Jumla ehﬁu‘ k esa::Bi n Kampar Kiri
T rut Tingkat Pendidikan T
No. usa resentase (%)
1 seki 17,11
2 M 5,80
3 S 27,39
4 S 24,99
5 SM 21,81
6 Sarja 2,90
J 5 100,00

Sumber : Kantor Desa Bi

Pada tabel 9 da ihat “ba jumlah tingkat pendidikan
penduduk di Desa Binabaru sudah tergolong cukup baik. Hal ini dapat dilihat dari
jumlah penduduk yang tidak/belum sekolah sebanyak 848 jiwa (17,11%), TK
sebanyak 287 jiwa (5,80%), SD sebanyak 1.357 jiwa (27,39%), SMA sebanyak

1.081 jiwa (21,81%), Sarjana sebanyak 144 jiwa (2,90%).
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4.4. Fasilitas Umum

Tabel 10. Distribusi una Fasilitas Umum di a Binabaru Kecamatan
Ka n
No i Jumlah
1 g
S i 1
1
h 1
1
1
5
i 1
2 Pus s Pe 1
| Po Ch o 4
| Mesj < 5
| M I - 12
3. 1
.A 1
1 40
Sumber : Keca ir Eménﬁa
Pada I I pendidikan sudah
cukup baik, han aj dapat 1 puskesmas,
sehingga diperlukann puskemas lagi atau pun

klinik. Untuk menunjang pela syarakat lebih baik lagi sehingga

tidak perlu ke desa lain untuk berobat.

4.5. Profil Koperasi Tani Sumber Rezeki
4.5.1. Deskripsi Lokasi Koperasi Tani Sumber Rezeki

Koperasi Tani Sumber Rezeki berada di Desa Binabaru Kecamatan Kampar
Kiri Tengah Kabupaten Kampar Provinsi Riau. Jarak tempuh untuk mencapai

Koperasi Tani Sumber Rezeki dari ibukota Kabupaten yaitu sekitar 57,7 km
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sedangkan dari pusat pemerintahan Kecamatan Kampar Kiri Tengah berjarak 16
km. Adapun keadaan jalan menuju Koperasi Tani Sumber Rezeki yaitu masih
berupa jalan tanah kuning, namun ini tidak menganggu akses untuk menuju ke
lokasi tersebut. Disebabkan tanah.ini tidak licin-apabila terjadi hujan sekalipun.
4.5.2. Sejarah Berdirinya Koperasi Tani Sumber Rezeki

Koperasi Tani (KOPTAN):sendiri pada-awalnya bernama Kelompok Usaha
Bersama (KUB) yang “didirikan pada tanggal 25 Oktober 1997 oleh Ir. H
Zulfahmi Hamid dari Dinas Perkebunan Kabupaten Kampar, yang akhirnya
dibentuk menjadi Koperasi Petani Karet (KOPTANKAR) Sumber Rezeki dengan
tujuan mengoptimalkan harga produksi Karet petani, meningkatkan kesejahteraan
petani karet, dapat melakukan perawatan kebun dan pengelolaan produksi dengan
baik, serta mempererat persatuan dan kesatuan antar petani karet.

Pada tamggal 15 Desember 1998 dengan nemor~Badan Hukumnya
84/BH/KDK.4/1/1/1999. Koperasi Petani Karet (KOPTANKAR) Sumber Rezeki
resmi berubah nama menjadi Koperasi Tani (KOPTAN) Sumber Rezeki, ini
disebabkan karena dengan adanya perkembangan usaha yang ada pada Koperasi,
maka sesuai dengan saran dari.Dinas terkait diadakan perubahan anggaran
koperasi dan berganti nama menjadi Koperasi Tani Sumber Rezeki dengan nomor
Badan Hukumnya 01/PAD/BH/IV.3/DISKOP/1/2013 pada tanggal 21 Januari
2013. Selain menangani hasil produksi petani karet, Koperasi Tani kini juga

menangani produksi petani kelapa sawit.
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4.5.3. Organisasi Koperasi Tani Sumber Rezeki
1. Rapat Anggota Tahunan (RAT)

RAT dilaksanakan oleh Koperasi Tani Sumber Rezeki sebanyak 17 kali

dengan mengikuts ka gota had : jadual RAT tersebut

10.
11.
12.
13. RAT 13: 20 Maret 2012
14. RAT 14: 25 April 2013
15. RAT 15: 23 April 2014
16. RAT 16: 12 Mei 2016

17. RAT 17 :03 April 2017
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Menurut Ketua Koperasi Tani Sumber Rezeki RAT dilaksanakan hampir
setiap tahun dan dengan jangka waktu yang tidak tepat pada bulan yang sama.

Pertama kali RAT dilaksanakan yaitu pada tanggal 24 Februari 2000. Tujuan

2.

menggambar : : 3 < 00 jawe ap bagian struktur.

Adanya struktur org k mempe K masing-masing tugas

kekuaasaan tertingg Q& .
Anggota yang biasanya o

terdiri dari Ketua, Sekretaris, dan Bendahara. Struktur organisasi sebagai berikut:
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RAT

Badan
Pengawas

Juru Buku Penggurus -

Tulis/
Transport

Foto
Copy

Sekretaris  : Amron Samuji
Bendahara : Agus Nawan
Rapat Anggota Tahunan memiliki kekuasaan tertinggi dalam koperasi,
memaparkan bagaimana anggota melakukan pemilihan pengurus beserta
pengawas pada koperasi, pengurus koperasi sendiri mengangkat pengelola untuk
memeberikan wewenang dan juga kuasa untuk mengelola usaha. Kedudukan

tertinggi organisasi koperasi Yyaitu terletak pada rapat anggota dengan
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memperlihatkan bahwasannya anggota memiliki kedudukan tertinggi dalam hal-
hal kegiatan yang dilakukan di koperasi.

3. Presetasi Koperasi Tani Sumber Rezeki

4.

dengan syarat-syarat tertentu yang telah ditetakan dan dilengkapi dengan

jaminan atau agunan bahkan harus menggunakan rekomendasi dari desa.
b. Unit Umum
Unit umum meliputi beberapa sub unit usaha sebagaimana dapat dilihat

riciannya sebagai berikut:
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1. Penjualan Karet. Dalam hal ini penjualan hasil produksi dalam bentuk
ojol, Koperasi Tani Sumber Rezeki tidak mengambil profit ataupun

keutungan, tetapi kepentingan koperasi lebih kepada bisa memotong

c. Unit Dagang
1. Pengadaan Pupuk. Pengadaan pupuk urea bersubsidi berekerja sama
dengan Puskud Riau. Ssedangkan untuk penyaluran dan pengadaan
pupuk non subsidi bekerja sama dengan semua pihak yang dapat saling

membutuhkan dan saling menguntungkan.
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2. Bahan bangunan, alat-alat listrik, elektronik, mebeller, saprotan/saprodi,
sepeda, alat tulis kantor, foto copy, laminating dan penjilidan.

d. Unit Mini Market

ial untuk masa-masa

TS S

Rumah Sakit PMC Pekanbaru.

4.5.4 Pendapatan Hasil Anggota

Sumber pendapatan anggota dari Koperasi Tani Sumber Rezeki yaitu dari
hasik perkebunan karet dan juga kelapa sawit. Oleh karena itu, pendapatan dari
hasil pemanenan karet dan juga kelapa sawit digunakan untuk memenuhi

kebutuhan anggota dalam kehiduapan sehari-hari. Selain pendapatan dari hasil
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perkebunan, sebagian anggota juga mendapatkan pendapatan sebagai PNS,
wirausaha, wiraswasta dan lain-lain.

Dari keterangan pihak koperasi ketika melakukan penelitian dilapangan,

2.000.000 samp an R " endapatan anggota
koperasi dé i g rlalu minim dapat
disimpulkan ba ya [ ata _' y asi S nemenuhi standar
an telah masuk-dalam ketagori yan . dapat dilihat dalam

kehidupan seha
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V. HASIL DAN PEMBAHASAN

b {

sumber Rezeki

jiwa (50,00%).

ARay

<
@D
>
e
=
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~—t
°
@D

g masih dalam

penduduk yang

3 Lo\ ¢

Tabel 11. Distribusi Rezeki Tahun 2019
No Persentase (%)
1 15,00
2 36-50 14 35,00
3 51-65 20 50,00
Jumlah 40 100,00
Rata-rata 48,22

Pada Tabel 12 dapat dilihat umur responden penggurus dan karyawan

Koperasi Tani Sumber Rezeki umur terbanyak 36-50 terdapat 6 jiwa (46,15%),
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artinya penggurus dan karyawan mampu melayani anggota Koperasi Tani Sumber
Rezeki dengan cukup baik.

Tabel 12. Distrubusi Umur Pengurus dan Karyawan Koperasi Tani Sumber
Rezeki Tahun

"y
Y
‘. ‘L n-' 5

5.1.2 Ting

\
v 4

LY

Ting an yang telah

=SSN A ) )

ditempuh

Rezeki. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 13 dan Tabel 14 sebagai
berikut:

Tabel 13. Distribusi Pendidikan Anggota Koperasi Tani Sumber Rezeki 2019

No Tingkat Pendidikan Jumlah (Jiwa) Presentase (%)
1 SD 24 60,00
2 SMP 9 22,50
3 SMA 6 15,00
4 Perguruan Tinggi 1 2,50
Jumlah 40 100,00

82



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Pada Tabel 13 dapat dilihat bahwa anggota yang berpendidikan SD
memiliki jumlah terbanyak yaitu 24 orang atau (60,00%). Berdasarkan penjelasan

dari tabel diatas dapat dilihat pendidikan ditingkat anggota yang terbanyak

terdapat pada p itu_artin tingkat pendidikan
dalam
Tabel 14, Di ikan Pengufus;dan si Tani Sumber
z N a
No a entase (%)
1 15,39
2 15,39
3 53,84
4 T 15,38
- - 5 100,00
Pad ilihaat bahwa pengurus n yang tingkat
pendidikan itu t %), Dari keterangan
diatas dapat idi i karyawan sudah
NBA
cukup baik un koperasi.
) L.
5.1.3 Jenis Kelam
Pada Tabel 15 i r responden dari anggota
Koperasi Tani Sumber Rezeki be in laki-laki yaitu sebanyak 32 orang

atau (80,00%), dapat diartikan laki-laki lebih produktif menjadi petani sawit dan
juga petani karet jika dibandingkan dengan jumlah perempuan yaitu sebanyak 8

orang atau (20,00%).
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Tabel 15. Distribusi Jenis Kelamin Anggota Koperasi Tani Sumber Rezeki

Tahun 2019
No Jenis Kelamin Jumlah (Jiwa) Persentase (%)
1 Laki-laki 32 80,00
2 Perempu 20,00
100,00
P erasi Tani
Sumber 'Rez Is, ketamin f@&q& orang atau
(70,00%)diki a pe rasi dibandingkan
pengurus p t ,00%).
Tabel 16. Di J' an Koperasi Tani
No e - Jum rsentase (%)
1 Ki '~ 70,00
e n > < 30,00
100,00
oyl
514, Jumla MNBP-RO
Jumlah t ng berkaitan erat

dengan pendapata

untuk terus berusaha

kebutuhan keluarganya. Untuk

mendorong anggota

tan agar bisa memenuhi

etailnya dapat dilihat dalam Tabel

17.
Tabel 17. Distribusi Jumlah Tanggungan Keluarga Anggota Koperasi Tani
Sumber Rezeki Tahun 2019
Jumlah Tanggungan 0
No Keluarga (Jiwa) Jumlah (kk) Persentase (%)
1 1-2 19 47,50
2 3-4 12 30,00
3 >5 9 22,50
Jumlah 40 100,00
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Pada Tabel 17 dapat dilihat bahwa jumlah tanggungan keluarga anggota
koperasi yang paling terbanyak adalah 1-2 jiwa adalah sebanyak 19 kepala

keluarga (47,50%). Dari tabel ini dapat dilihat bahwa semakin kecil jumlah

Ko

AR M)

)

hanya dalam penyediaan barang-barang yang dibutuhkan anggota atau unit adanya
seperti simpan pinjam saja, tetapi pelayanan juga bisa diberikan dalam bentuk
penjualan karet dan TBS, pembayaran rekening listrik, penyediaan pupuk, mini
market dan juga dalam bentuk sosial yaitu hubungan kerjasama yang baik antara
pihak Koperasi Tani Sumber Rezeki dengan anggota, untuk mengetahui apa yang

menjadi kepentingan anggota. Pentingnya melihat kualita kinerja untuk
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mengetahui apakah pelayanan tersebut sudah bisa dikatakan puas oleh pihak
anggota itu sendiri. Dengan demikian, tingkat kinerja pelayanan yang diberikan
oleh pihak Koperasi Tani Sumber Rezeki kepada anggota tercapai. Untuk
mengukur kualitas — kinerja «pelayanan _menggunakan -analisis Importance
Perfomance Analysis (IPA).

5.2.1. Analisis Importance Performance Analysis (IPA)

Pengukuran persepsi anggota terhadap kinerja pelayanan Koperasi Tani
Sumber Rezeki dapat menggunakan metode Importance Performance Analysis
atau analisis tingkat kepentingan dan Kkinerja. Teknik ini merupakan penerapan
yang mudah untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat persepsi Kinerja
atribut pelayanan yang berguna untuk pengembangan program Koperasi Tani
Sumber Rezeki yang efektif. Penilaian tingkat persepsi anggota terhadap kinerja
dan kepentingan pelayanan diambil dari data yang diperoleh-dari petani Koperasi
Tani Sumber Rezeki yang menjadi anggota Koperasi Tani Sumber Rezeki. Untuk
penilaian tingkat kepentingan kinerja pelayanan Koperasi Tani Sumber Rezeki
diberikan skor terhadap masing-masing atribut.

Jumlah atribut yang akan dibahas.dalam hasil penelitian sebanyak 25
atribut yang dikelompokkan berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan.
Penilaian responden akan berbeda-beda dalam memberi bobot kepentingan
terhadap atribut-atribut mana saja yang mereka anggap tidak penting sampai
dengan sangat penting (Skala Likert). Dalam penelitian ini tingkat kepentingan
dan tingkat kinerja yang dimaksud bukan berdasarkan urutan kepentingan/kinerja

atau mendeskripsikan nilai kepentingan/kinerja relatif terhadap atribut yang lain.
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Tingkat kepentingan dan kinerja dalam penelitian ini adalah untuk melihat
seberapa besar jarak nilai dari rata-rata nilai kepentingan/kinerja antar atribut

dalam suatu dimensi SERVQUAL, terutama jarak antara atribut dengan nilai

organisasi. dalam menunjuka : al pe amf an sekaligus

kemampual disi yang ada

disekitaran uhi kebutuhan

pelayanan a. Atribut dari

T

dimensi in aian  karyawan,

giatan Koperasi

A £ ¥

T
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Tabel 19. Hasil Perhitungan Nilai Rata-rata Kepentingan dan Kinerja Dimensi
Tangible Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

Kepentingan | Kinerja Keterangan
No Dimensi Tangible Y) (X)
1. | Kerapian pakaian karyawan 4,20 4,40 Sangat Puas

Komputer-dan Telepon sebagai Teknologi Sangat Puas

2. b . : . 4,35 4,45
penunjang Kegiatan Koperasi Tani
Ketersediaan papan pengumuman Sangat Puas
3. | Koperasi Tani Sebagai media informasi 3,90 4,30
bagi anggota
4. | Kebersihan ruang ragat Koperasi Tani 415 4,38 Sangat Puas
Perlengkapan fasilitas kantor Koperasi Sangat Puas
5. | Tani, seperti Ruang tamu, AC, toilet/kamar 4,18 4,33

kecil, tempat parkir

Tabel 19 memperlihatkan lima atribut dimensi Tangible yang memiliki nilai
rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja yang berbeda-beda. Jika dilihat dari nilai
kepentingan, maka rata-rata nilai yang tertinggi terdapat pada atribut komputer
dan telepon sebagai Teknologi penunjang Kegiatan Koperasi-Tani dengan skor
nilai 4,35. Responden menganggap ketersediaan komputer dan telepon pada
koperasi dapat menunjang Kinerja dari koperasi agar lebih efektif dan efisien.

Sedangkan rata-rata nilai yang terendah terdapat pada atribut ketersediaan
papan pengumuman Koperasi Tani sebagai media informasi bagi anggota dengan
skor nilai 3,90. Responden menganggap.ketersediaan papan pengumuman tidak
terlalu berdampak besar terhadap kinerja Koperasi Tani. Karena papan
pengumuman biasanya digunakan hanya untuk melihat harga sawit/karet pada tiap
bulannya. Sedangkan untuk informasi lainnya disampaikan langsung oleh masing-
masing ketua kelompok.

Atribut Kerapian pakaian karyawan, kebersihan ruang rapat Koperasi Tani

dan perlengkapan fasilitas kantor Koperasi Tani, seperti ruang tamu, AC,
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toilet/kamar kecil, tempat parkir merupakan atribut yang memiliki rata-rata nilai
kepentingan yang jaraknya tidak terlalu berbeda. Dapat dilihat bahwasannya
ketiga atribut tersebut menempati porsi yang sama pentingnya, Yaitu berada
diantara kategori.sangat penting. Kerapian. pakaian karyawan seharusnya dapat
diwujudkan dengan memakai baju seragam sehinga akan menunjukan dari citra
kualitas koperasi, kebersihan ruang| rapat Koperasi Tani juga harus terjamin agar
pada saat dilakukan rapat anggota akan terjamin Kenyamanan dari anggota,
kemudian tersedianya perlengkapan kantor seperti ruang tamu, AC, toilet dan
tempat parkir sebaiknya harus tersedia karena selain untuk melayani kebutuhan
anggota juga bisa untuk melayani tamu.

Secara keseluruhan rata-rata nilai kinerja dapat disimpulkan bahwa kinerja
atribut pada dimensi tangible sudah baik dan dapat memberi kepuasan kepada
anggotanya. Hal ini dapat dilthat dari perbandingan antara kepentingan anggota
atau persepsi terhadap kinerja koperasi dimana skor rata-rata Kinerja lebih tinggi
dari persepsi anggota. Akan tetapi peningkatan kualitas pelayanan seperti
tersedianya pelengkapan fasilitas kantor, kebersihan ruang rapat serta kerapian
pakaian harus lebih ditingkatkan, karena padaatribut tersebut masih dibawah rata-
rata kinerja pelayanan yang lain.

2. Tingkat Kepentingan dan Kinerja Dimensi Reliability

Reliability atau keandalan adalah dimana kemampuan perusahaan dilihat
dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan kepada pelanggan
secara akurat dan terpecaya. Pada dimensi ini atribut-atribut yang akan dinilai

adalah: Pembagian SHU tepat waktu, Penyelenggaraan RAT tepat waktu,
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Keteraturan jadwal kerja koperasi, kerja sama Koperasi Tani dengan pemerintah
setempat bank dan perusahaan inti, dan ketersediaan input pada koperasi seperti
pupuk dan pestisida. Hasil Perhitungan Nilai Rata-rata Kepentingan dan Kinerja
Dimensi Reliability Koperasi Tani Sumber Rezekidapat dilihat pada Tabel 20.

Tabel 20. Hasil Perhitungan Nilai Rata-rata Kepentingan dan Kinerja Dimensi
Reliability Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

. i Kepentingan | Kinerja Keterangan

No Dimensi Reliability ¥) (X»
Pembagian SHU tepat waktu 4,48 4,53 Sangat Puas
.| Penyelenggaraan RAT tepat waktu 4,28 4,15 Sangat Puas
3. Keteraturan jadwal kerja koperasi 4,40 4,43 Sangat Puas
Kerjasama  Koperasi Tani  dengan Sangat Puas

4, Pemerintah setempat, Bank dan Perusahaan 4,33 4,40

inti

Ketersediaan input di koperasi seperti Sangat Puas

5. | pupuk dan pestisida 4,20 4,38

Tabel 20 memperlihatkan lima atribut dimensi Reliability yang memiliki
nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja yang berbeda-beda. rata-rata nilai
yang tertinggi terdapat pada atribut pembagian SHU tepat waktu dengan skor nilai
4,48. Responden menganggap pembagian SHU dibagikan tepat waktu merupakan
hal yang penting, karena selain menjadi hak anggota untuk menerimanya terlebih
hal tersebut dapat digunakan untuk menambah' penghasilan masing-masing
anggota. Sedangkan rata-rata  nilai yang terendah terdapat pada atribut
ketersediaan input di koperasi seperti pupuk dan pestisida dengar skor nilai 4,20.
Hal ini disebabkan anggota bisa mendapatkan pupuk atau pestisida dimana pun
tanpa bergantung pada pupuk atau pestisida yang disediakan oleh Koperasi Tani
Sumber Rezeki

Secara keseluruhan rata-rata nilai kinerja dapat disimpulkan bahwa kinerja

atribut pada dimensi Reliability sudah baik dan dapat memberi kepuasan kepada
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anggotanya. Hal ini dapat dilihat dari perbandingan antara kepentingan anggota
atau persepsi terhadap kinerja koperasi dimana skor rata-rata Kinerja lebih tinggi
dari persepsi anggota. Akan tetapi pada atribut penyelenggaraan RAT tepat waktu,
masih belum memenuhi persepsi.anggota hal-ini dapat dilihat dari skor rata-rata
kepentingan pada atribut tersebut lebih tinggi yaitu dengan skor rata-rata 4,28
dibandingkan dengan Kinerja.dari'koperasi 'yaitu. dengan skor rata-rata 4,15. Hal
ini menunjukan bahwa anggota masih merasa penyelanggaraan RAT belum
konsisten, Oleh sebab itu anggota merasa penyelenggaran RAT dirasa penting
dilakukan karena banyak hal-hal yang bisa didiskuasikan bersama.
3. Tingkat Kepentingan dan Kinerja Dimensi Responsiveness

Responsiveness atau Kketanggapan merupakan suatu nilai yang dimiliki
koperasi dalam hal melayani secara tepat sekaligus cepat kepada anggota dengan
memberikan penyampaian informasi dengan jelasdan mudah dimengerti. Pada
dimensi ini atribut-atribut yang akan dinilai adalah: kesigapan gerak pengurus
dalam melayani kebutuhan angota, sanksi bagi anggota yang tidak mentaati
aturan, pemberian “informasi yang jelas dan “mudah dimengerti anggota,
Ketanggapan pihak Koperasi Tani dalam memperbaiki jalan atau akses menuju
perkebunan karet/sawit, Menambah pasar (Perusahaan) penjualan produksi
karet/sawit untuk meningkatkan keuntungan. hasil Perhitungan nilai rata-rata
kepentingan dan kinerja dimensi Responsiveness Koperasi Tani Sumber Rezeki

dapat dilihat pada Tabel 21.
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Tabel 21.  Hasil Perhitungan Nilai Rata-rata Kepentingan dan Kinerja Dimensi
Responsiveness Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

Keterngan
No Dimensi Responsiveness Kepentingan Kir!grja
_ 1™ (X)
1 Kesigapan gerak pengurus dalam melayani 4,33 4.48 Sangat Puas
kebutuhan angota
: ; ; ; Sangat Puas
2 Sangsi bagi anggota yang tidak mematuhi 4,28 4,33
aturan
’ . " Sangat Puas
Pemberian Informasi secara jelas dan
3. : . 4,25 4,35
gampang dimengerti oleh anggota
Ketanggapan pihak «Koperasi Tani dalam Sangat Puas
4. | memperbaiki jalan® atau akses menuju 3,98 4,30
perkebunan karet/sawit
Menambah pasar (Perusahaan) penjualan Sangat Puas
5. | produski karet/sawit untuk meningkatkan 4,30 4,45
keuntungan

Pada Tabel 21 memperlihatkan bawa rata-rata.nilai skor kepentingan yang
tertinggi adalah™ kesigapan gerak pengurus dalam melayani-kebutuhan angota
dengan skor nilai 4,33. Responden menilai atribut tersebut sangat penting
contohnya pengurus dengan:sigapnya melayani anggota yang akan melakukan
peminjaman modal ataupun kebutuhan lainnya. Sedangkan rata-rata nilai
kepentingan paling rendah dan tidak penting menurut.responden adalah pada
atribut ketanggapan pihak Koperasi Tani dalam memperbaiki jalan atau akses
menuju perkebunan karet/sawit..yaitu,_dengan skor nilai 3,98. Hal tersebut
dikarenakan responden merasa memperbaiki jalan atau akses perkebunan tidak
sepenuhnya kewajiban yang harus dilakukan oleh Koperasi Tani itu sendiri.

Apabila dilihat dari perbandingan antara kinerja dengan kepentingan
secara keseluruhan anggota sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
koperasi. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor rata-rata kinerja yang lebih tinggi

dari nilai skor rata-rata kepentingan anggota. Akan tetapi peningkatan kinerja dari
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atribut-atribut pada dimensi Responsiveness tersebut perlu untuk terus
ditingkatkan.
4. Tingkat Kepentingan dan Kinerja Dimensi Assurance

Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan santunan,
dan kemampuan para organisasi untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan
terhadap organisasi. Pada dimensi' ini- atribut-atribut yang akan dinilai adalah:
Pembagian SHU yang adil, jaminan kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan,
Jaminan keamanan terhadap anggota Koperasi Tani dari pihak manapun, bantuan
biaya rumah sakit atau obat-obatan sebagai bentuk jaminan asuransi kesehatan
dari Koperasi Tani, keterampilan dan pengetahuan pengurus. Hasil Perhitungan
nilai rata-rata kepentingan dan kinerja dimensi assurance Koperasi Tani Sumber
Rezeki dapat dilihat pada Tabel 22.

Tabel 22. Hasil Perhitungan- Nilai Rata-rata Kepentingan dan Kinerja Dimensi
Assurance Koperasi-Tani,Sumber/Rezeki Tahun 2019

Kepentingan | Kinerja Keterangan
No Dimensi Assurance S &
(Y) (X)

1. Pembagian SHU yang adil 4,35 4,50 Sangat Puas
9 Jam_man kejujuran pengurus dalam hal 4.45 4,58 Sangat puas

audit keuangan

Jaminan keamanan terhadap anggota Sangat Puas
3. . S 3,85 4,20

Koperasi Tani dari Pihak manapun

Bantuan biaya rumah sakit atau obat- Puas
4, obatan sebagai bentuk jaminan asuransi 4,08 3,90

kesehatan dari Koperasi Tani
5. Keterampilan dan pengetahuan pengurus 4,38 4,40 Sangat Puas

Secara keseluruhan nilai rata-rata kepentingan pada Tabel 22 memiliki
jarak nilai antar atribut yang tidak terlalu jauh, dan rata-rata tertinggi terdapat
pada atribut jaminan kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan dengan skor

nilai 4,45. Responden menganggap penggurus yang berpegah teguh dengan jujur
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terhadap masalah audit keuangan kepada anggota dirasa sangat penting karena
akan memberikan rasa kepercayaan kepada Koperasi Tani itu sendiri.

Atribut jaminan keamanan terhadap anggota Koperasi Tani dari pihak
manapun dengan.skor yaitu 3,85. Menurut responden tidak penting jika keamanan
menjadi-tanggung jawab Koperasi Tani, karena ada pihak kepolisian yang lebih
berwenang untuk menjaga keamanan'di: Desa Binabaru.

Dilihat dari keseluruhan rata-rata nilai kinerja maka dapat disimpulkan
bahwa kinerja atribut pada dimensi assurance sudah baik dan dapat memberi
kepuasan kepada anggotanya. Hal tersebut dikarenakan jarak rata-rata nilai antar
atribut tidak terlalu jauh. Akan tetapi pada atribut bantuan biaya rumah sakit atau
obat-obatan sebagai bentuk jaminan asuransi kesehatan dari Koperasi Tani
Sumber Rezeki masih belum memenuhi persepsi yang diterima oleh anggota saat
ini, hal ini dapat dilihat dari-skor rata-rata kepentingan pada atribut tersebut lebih
tinggi yaitu mendaptkan skor 4,08 dibandingkan dengan Kinerja yang didapatkan
dari Koperasi Tani .itu sendiri yaitu dengan skor 3,90. Hal ini menunjukkan
anggota membutuhkan adanya jaminan asuransi kesehatan dari Koperasi Tani itu
sendiri.

5. Tingkat Kepentingan dan Kinerja Dimensi Empathy

Empathy atau disebut dengan perhatian yaitu memberikan perhatian yang
bersifat tulus dan individual yang diberikan koperasi untuk anggotanya dengan
berrusaha untuk mengerti apa yang menjadi kebutuhan anggota. Salah satunya
yaitu memahami apa yang menjadi keinginan anggota. Pada dimensi tersebut

atribut yang akan dinilai adalah: Pemberian hadiah/bonus kepada anggota yang
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aktif dalam organisasi Koperasi Tani, keramahan pengurus dalam melayani
anggota, kesabaran pengurus Koperasi Tani dalam menghadapi protes dari
anggota, memberikan hadiah-hadiah saat merayakan kegiatan hari besar dan
pengurus Koperasi Tani mengetahui semua.nama-nama anggota Koperasi Tani.
Hasil Perhitungan nilai rata-rata kepentingan dan Kkinerja dimensi Empathy
Koperasi Tani.Sumber Rezeki dapat dilihat pada Tabel 23.

Tabel 23. Hasil Perhitungan Nilai Rata-rata Kepentingan dan Kinerja Dimensi
Empathy Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

Kepentingan | Kinerja Keterangan
No Dimensi Empath 5 :
o) ) (%)

Pemberian hadiah/bonus kepada anggota Sangat Puas
1. ’ S 1N 4,20 4,35

yang aktif dalam organisasi Koperasi Tani
2 Keramahan pengurus dalam melayani 4,30 4,40 Sangat Puas

anggota

Kesabaran pengurus Koperasi Tani dalam Sangat Puas
3. i ; 4,38 4,45

Menghadapi protes dari Anggota

Memberikan hadiah-hadiah saat Puas
4, merayakan kegiatan Hari besar (HUT Rl, 3,75 3,80

HUT Koperasi)

Pengurus Koperasi “Tani, mengetahui Sangat Puas
5. £ 3 4,20 4,33

semua nama-nama anggota Koperasi-Tani

Pada Tabel 23 dapat dilihat atribut yang memiliki- skor tertinggi adalah
kesabaran pengurus Koperasi Tani dalam menghadapi protes dari anggota dengan
skor 4.38. responden menganggap . bahwasannya penggurus sudah sangat baik
dalam melayani protes yang dilakukan oleh anggota, kesabaran dari pihak anggota
dirasa penting agar tidak terjadi perselisinan pendapat antara pengurus dan
anggota. Sedangkan atribut yang memiliki rata-rata nilai kepentingan paling
rendah adalah pada atribut memberikan hadiah-hadiah saat merayakan kegiatan
hari besar dengan skor 3,75. hal tersebut dikarenakan anggota lebih memilih

alokasi dana yang digunakan untuk pemberian hadiah saat merayakan kegiatan
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hari besar sebaiknya dialokasikan pada sisa hasil usaha (SHU) agar jumlahnya
lebih besar.

Atribut yang dianggap baik kinerjanya oleh responden terdapat pada atribut
kesabaran pengurus Koperasi Tani dalam menghadapt protes.dari anggota, dimana
pengurus dan karyawan selalu sabar pada saat melakukan pelayanan yang
dibutuhkan anggota terutama dalam menghadapi keluhan dan protes dari anggota.
Sedangkan atribut yang tidak baik kinerjanya oleh anggota terdapat pada atribut
pemberian hadiah/bonus kepada anggota yang aktif dalam organisasi Koperasi
Tani, hal ini seharusnya lebih ditingkatkan Kinerjanya agar anggota lebih aktif
dalam kegiatan koperasi.

Secara keseluruhan dimensi, atribut kinerjanya yang paling baik adalah pada
atribut Jaminan kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan dengan skor 4,58
hal ini dikarenakan pengurus selalu memberikan kejujuran dalam hal audit
keuangan dimana penggurus selalu. memaparkan laporan keuangan dalam
kegiatan rapat anggota tahunan (RAT). Sedangkan kinerja yang dianggap paling
rendah dan tidak memuaskan kinerjanya dan perlu.adanya perbaikan yaitu pada
atribut memberikan hadiah-hadiah saat merayakan kegiatan hari besar (HUT RI
dan HUT Koperasi) yaitu dengan skor 3,75 hal tersebut karena selama ini
koperasi tidak ada memberikan hadiah dalam acara seperti HUT Rl maupun HUT
Koperasi.

Dari keseluruhan atribut pada lima dimensi diatas selanjutnya adalah
mencari nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja seluruh atribut kemudian

akan dipergunakan sebagai pembatas pada kuadran IPA di diagram kartesius, dari
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hasil skor total rata-rata dapat diketahui sumbu x merupakan batasan skor tingkat

kepentingan yaitu 4,22 dan sumbu y 4,34 merupakan batasan skor tingkat kinerja

yaitu. Dari hasil kuadran akan terlihat atribut-atribut yang perlu diprioritaskan.

Gambar 5. Diagram Kartesius Analisis IPA

Keterangan :
Al-A5 : Atribut-atribut pada dimensi Tangible
B1-B5 : Atribut-atribut pada dimensi Reliability

C1-C5 : Atribut-atribut pada dimensi Responsiveness
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D1-D5 : Atribut-atribut pada dimensi Assurance
E1-E5 : Atribut-atribut pada dimensi Empathy

Pada Gambar 5 memperlihatkan sebaran atribut-atribut kualitas pelayanan
Koperasi Tani Sumber Rezeki:.Pada kuadran.l-terdapat empat atribut pelayanan.
Atribut yang terdapat didalam kuadran | akan dirinci pada Tabel 24.

Tabel 24. Atribut Yang Terdapat-Didalam Kuadran |

Kuadran' | Atribut Keterangan
Al Kerapian pakaian karyawan
A4 Kebersihan ruang rapat Koperasi Tani
I B5 Kerjasama Koperasi Tani dengan pemerintah setempat,
bank dan perusahaan inti
E1l Pemberian hadiah/bonus kepada anggota yang aktif
dalam organisasi Koperasi Tani

Kuadran'1 (Prioritas Utama) pada Tabel 24 merupakan kuadran yang
menggambarkan atribut-atribut anggotanya sebagai atribut yang penting bagi
responden, tetapi Kkinerja> oelum maksimal., Atribut-atribut yang perlu
diprioritaskan perbaikan Kinerja/persepsinya adalah :

a.  Kerapian pakaian karyawan (Dimensi tangible no 1) responden
menganggap pakaian karyawan masih perlu diperhatikan, Kkhususnya
menggunakan seragam-pada hari-hari tertentu, agar terlihat kompak dan
rapi.

b.  Kebersihan ruang rapat Koperasi Tani (Dimensi tangible no 4) responden
menganggap kebersihan ruang rapat Koperasi Tani masih kurang, oleh
sebab itu perlu adanya perhatian khusus terhadap lingkungan yang ada di
koperasi, agar anggota merasa nyaman berada diruangan tersebut sehingga

kegiatan yang sedang berjalan pun tidak terganggu.
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Kerjasama Koperasi Tani dengan pemerintah setempat, bank dan
perusahaan inti (Dimensi reliability no 5) Menurut anggota ini dianggap
penting dikarenkan jika ada banyak perusahaan ataupun pemerintah yang
bekerja sama dengan pihak Koperasi.Fani, selain menguntungkan untuk
Koperasi itu sendiri juga dapat menguntungkan anggota. Oleh sebab itu
Koperasi Tani perlu _meningkatkan / kualitas agar dipercaya dalam hal
bekerjasama baik dalam perusahaan maupun pemerintah setempat.

Pemberian hadiah/bonus kepada anggota yang aktif dalam organisasi
Koperasi Tani ( Dimensi Empathy no 1) Menurut pendapat dari anggota itu
sendiri, pemberian hadiah/bonus kepada anggota yang aktif daam organisasi
masih kurang diapresiasi oleh pihak koperasi ttu sendiri, sehingga anggota
berharap sekiranya hal itu dapat diperhatikan dari pihak koperasi itu sendiri.

Pada kuadran Il terdapat empat belas atribut\pelayanan-atribut yang terdapat

didalam kuadran II"akan dirinci pada Tabel 25.

Tabel 25. Atribut Yang Terdapat Didalam Kuadran 1|

Kuadran Atribut Keterangan

A2 Komputer dan telepon sebagai teknologi penunjang kegiatan
Koperasi Tani

B1 Pembagian SHU tepat waktu

B3 Ketersediaan input di koperasi seperti pupuk dan pestisida

B4 Keteraturan jadwal kerja koperasi

C1l Kesigapan gerak pengurus Koperasi Tani dalam melayani

I kebutuhan anggota

C3 Pemberian Informasi secara jelas dan gampang dimengerti oleh
anggota

C5 Menambah pasar (Perusahaan) penjualan karet/sawit untuk
meningkatkan keuntungan

D1 Pembagian SHU yang adil

D?2 Jaminan kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan

D5 Keterampilan dan pengetahuan pengurus

E2 Keramahan pengurus dalam melayani anggota

E3 Kesabaran pengurus Koperasi Tani dalam menghadapi protes dari
anggota
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Kuadran Il (Dipertahankan) pada Tabel 25 adalah kuadran dimana atribut-

atribut anggotanya memiliki kepentingan tinggi dan kinerja yang diterimanya

tinggi pula sehingga mencapai kepuasan maksimum bagi anggota Koperasi Tani

pembagian SHU biasanya selalu bertepatan dengan setelah dilaksanakannya
RAT yang mana dilakukan setiap tahun.
c.  Ketersediaan input dikoperasi seperti pupuk dan pestisida (Dimensi

reliability no 3) menurut responden tersedianya input dikoperasi seperti

pupuk dan pestisida sudah terpenuhi dengan baik, responden menggangap
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tersedianya pupuk dan pestisida penting dikarenakan anggota tidak perlu
mendapatkannya dari tempat lain.

Keteraturan jadwal kerja koperasi (Dimensi reliability no 3) bagi responden
keteraturan. jadwal kerja-koperasi dalam-hal buka dan_tutup sudah teratur
dengan baik. Hal ini bisa lihat, koperasi akan buka pada pagi hari sekitar
pukul 08.00 dan tutup untuk'sementara pada pukul 12.00, lalu kembali buka
pada pukul 13.00 selanjutnya koperasi akan benar-benar tutup pada sore hari
sekitar pukul 16.00. Keteraturan jadwal ini harus dipertahankan pihak
koperasi agar anggota merasa puas dengan Kinerja dari penggurus.
Kesigapan gerak pengurus Koperasi Tani dalam melayani kebutuhan
anggota (Dimensi responsiveness no 1) responden menganggap apabila ada
anggota yang mendatangi koperasi dalam hal meminjam modal ataupun
melakukan protes, anggota ingin disambut dengan baik. Hal ini harus
dipertahankan oleh koperasi agar kepuasan anggota dapat terpenuhi.
Pemberian” Informasi secara jelas dan gampang dimengerti oleh anggota
(Dimensi responsiveness no 3) Menurut Responden, kinerja pihak Koperasi
Tani Sumber Rezeki sudah.baik dalam.pemberian informasi secara jelas dan
mudah dimengerti oleh anggota. Salah satunya adalah informasi mengenai
administrasi dan prosedur peminjaman uang kepada Bank atau mengenai
pembayaran kredit.

Menambah pasar (Perusahaan) penjualan karet/sawit untuk meningkatkan
keuntungan (Dimensi Responsivenes no 5) Bagi responden menambah pasar

penjualan karet/sawit untuk meningkatkan keuntungan penting untuk
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dikembangkan, karena dengan begitu anggota bisa saja mendapatkan
keuntungan yang lebih oleh sebab itu hal ini harus dipertahankan.
Pembagian SHU vyang adil (Dimensi assurance no 1) responden
menganggap  koperasi selalu adil dalam-hal pembagian SHU yang mana
pembagian SHU yaitu dengan porsi yang rata antara satu anggota dengan
anggota yang lain. Hal inicharus-dipertahankan oleh pihak koperasi karena
masalah keuangan merupakan masalah yang sangat penting bagi anggota.
Jaminan kejujuran pengurus dalam hal audit keuangan (Dimensi assurance
no 2) responden menganggap hal tersebut belum pernah terjadi kecurangan
yang dilakukan oleh pihak koperasi dalam audit keuangan. Pihak koperasi
selalu terbuka kepada anggota dalam hal keuangan hal ini bisa dilihat saat
pelaksanaan RAT penggurus memaparkan anggaran-anggaran apa saja yang
menjadi pemasukan atau pengeluaran dan ketika anggota menanyakan hal
yang dianggap ganjal oleh anggota koperasi, penggurus selalu sigap
memberi penjelasan kepada anggota sehingga anggota akan mengerti.
Keterampilan “dan = pengetahuan pengurus «(Dimensi assurance no 5)
responden menganggap Keterampilan.dan pengetahuan pengurus sangat
diperlukan dalam melaksanakan kegiatan yang ada didalam koperasi
misalnya keterampilan dalam menjalankan komputer dan pengetahuan
karyawan terhadap manajemen koperasi. Dengan adanya keterampilan dan
pengetahuan penggurus maka akan didapati kierja yang memuaskan yang

dirasakan oleh anggota.
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Keramahan pengurus dalam melayani anggota (Dimensi Empathy no 2)
menurut reponden pengurus harus melayani anggota dengan baik, ramah
dan juga cepat tanggap misalnya langsung menanggapi anggota yang datang
ke koperasiwyang akan memilki keperluan: Hal ini sangat penting ada didiri
penggurus, ketika penggurus dirasa ramah terhadap anggota maka akan
tercipta - situasi yang _nyaman, -sehingga .anggota merasa puas dengan
pelayanan yang telah diberikan penggurus koperasi.

Kesabaran pengurus Koperasi Tani dalam menghadapi protes dari anggota
(Dimensi. Emphaty no 3) Menurut responden kesabaran pengurus dalam
protes yang dilakukan anggota sudah baik. Kesabaran penggurus dari pihak
koperasi perlu dipertahankan agar solusi yang telah diberikan dari pihak
koperasi dapat diterima dengan baik oleh anggota.

Pada kuadran Il terdapat tujuh atribut pelayanan atribut yang terdapat

didalam kuadran l1 akan dirinci pada Tabel 26.

Tabel 26. Atribut Yang Terdapat Didalam Kuadran 111

Kuadran | Atribut Keterangan

A3 Ketersediaan papan pengumuman Koperasi Tani sebagal
media informasi bagi anggota

A5 Perlengkapan fasilitas kantor Koperasi Tani, seperti
Ruang tamu, AC, toilet/kamar kecil, tempat parkir

Il C4 Ketanggapan pihak Koperasi Tani dalam memperbaiki

jalan atau akses menuju perkebunan karet/sawit

D3 Jaminan keamanan terhadap anggota Koperasi Tani dari
pihak manapun

D4 Bantuan biaya rumah sakit dan obat-obatan sebagai
bentuk jaminan asuransi kesehatan dari pihak Koperasi
Tani

E4 Memberikan hadiah-hadiah saat merayakan kegiatan Hari
besar

E5 Pengurus Koperasi Tani mengetahui semua nama-nama
anggota Koperasi Tani
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Pada Tabel 26 kuadran Il (Prioritas rendah) merupakan kuadran yang
menggambarkan atribut yang kurang penting dan kinerjanya juga masih rendah.

Ada beberapa atribut yang termasuk dalam kuadran ini, diantaranya adalah:

b, : asilitas Kante eras ng tamu, AC,
urut responden

yang diperlukan

itu sendiri, karena pada dasarnya itu bisa ditangani langsung dari pihak
anggota.

d. Jaminan keamanan terhadap anggota Koperasi Tani dari pihak manapun
(Dimensi Assurance no 3) menurut responden jaminan kemanan tidak

penting menjadi tanggung jawab dari pihak koperasi, karena masih ada
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pihak-pihak yang lebig berwenang dalam menjalankan kemanan disekitaran
daerah desa binabaru, misalnya pihak kepolisian.

Bantuan biaya rumah sakit dan obat-obatan sebagai bentuk jaminan asuransi

akan tetapi
sakit dapat

leh karena itu

Pada kuadran IV terdapat dua atribut pelayanan atribut yang terdapat

didalam kuadran 1V akan dirinci pada Tabel 27.

Tabel 27. Atribut Yang Terdapat Didalam Kuadran 1V

Atribut

Kuadran

Keterangan

B2

Penyelenggaraan RAT tepat waktu

C2

Sangsi bagi anggota yang tidak mematuhi aturan
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Pada Tabel 27 kuadran IV (Berlebihan) merupakan kuadran yang atributnya
memperlihatkan tingkat pada kepentingan yang lebih rendah dibandingkan dengan
kinerjanya. Sehingga sering dikatakan bahwa kinerja atribut yang termasuk dalam
kuadran ini termasuk dalam kategori pembeorosan sumberdaya. Atribut-atribut
yang termasuk dalam kuadran ini adalah :

a.  Penyelenggaraan RAT. tepat] waktt '(Diumensi reliability no 2) menurut
responden penyelenggaran RAT tepat waktu tidak harus dilakukan sama
persis setiap tahun pada bulan atau tanggal yang sama.

b.  Sangsi bagi anggota yang tidak mematuhi aturan (Dimensi Responsiveness
no 2) menurut responden ini memang harus diterapkan karena jika tidak ada
sangsi yang diberikan maka bisa saja anggota berbuat sesuka hati sehingga
koperasi yang mengalami kerugian.

Berdasarkan analisis IPA dengan menggunakan 5 dimensi yaitu Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, = Empathy maka Tabel 28 akan
menjelaskan mengenai dimensi-dimensi mana saja.yang memiliki tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja yang peringkatnya paling tinggi.

Tabel 28. Nilai Rata-Rata Tingkat Kepentingan dan Kinerja Setiap Dimensi di
Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

No | Dimensi Kualitas Jasa Tingkat Kepentingan | Tingkat Kinerja Keterangan
1 | Dimensi Tangible 4,16 4,37 Sangat Puas

2 | Dimensi Reliability 4,34 4,37 Sangat Puas

3 | Dimensi Responsiveness 4,23 4,38 Sangat Puas

4 | Dimensi Assurance 4,22 4,32 Sangat Puas

5 | Dimensi Empathy 4,17 4,28 Sangat Puas
Rata-rata 4,22 4,34 Sangat Puas

Dari nilai rata-rata diatas terlihat bahwa anggota menganggap dimensi

reliability, yaitu jaminan untuk melaksanakan jasa dengan tepat terpercaya dan
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kemampuan Koperasi Tani untuk menimbulkan rasa kepercayaan atau keyakinan
merupakan dimensi yang paling dipentingkan atau diprioritaskan dalam Koperasi.

Berdasarkan hasil kinerja yang anggota rasakan di Koperasi Tani Sumber
Rezeki, terlihat hasil perhitungan_rata-rata.yang diperoleh.berada diantara 4,28
sampai dengan 4,38 maka secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa kinerja
yang diberikan pihak Koperasi, Tani:SumbersRezeki sudah sangat baik. Kinerja
dikatakan 'sangat baik bila hasil perhitungan rata-ratanya berada di antara 4,23
sampai dengan 5,00 (Supranto, 2001). Namun dari hasil penelitian tingkat kinerja
yang paling baik dirasakan oleh anggota adalah dimensi responsiveness yaitu
kemampuan suatu organisasi dalam menunjukan eksistensinya kepada anggota
yakni dengan nilai rata-rata 4,38 dan hasil peneliianyang paling rendah kinerja
nya adalah pada dimensi empathy yaitu kemampuan organisasi dalam
memberikan pelayanan sesuai._dengan yang dijanjikan kepada pelanggan secara
akurat dan terpercaya yakni dengan nilai rata-rata 4,28.

5.3. Tingkat Kepuasan Anggota terhadap Pelayanan Koperasi Tani Sumber
Rezeki

Pelayanan yang diberikan oleh pihak Koperasi Tani tidak hanya dalam
bentuk penyediaan barang-barang yang dibutuhkan anggota atau unit simpan
pinjam lainnya, akan tetapi pelayanan juga bisa diberikan dalam bentuk sosial
yaitu hubungan kerjasama yang baik antara pihak Koperasi Tani dengan anggota.
Dengan demikian, tingkat kepuasan anggota akan tercapai.

5.3.1 Analisis Customer Satisfaction Indeks (CSI)
Metode Customer Satisfaction Indeks (CSI) ini dapat mengkuantitatifkan

kepuasan anggota dan mendapatkan seberapa besar indeks kepuasan dari anggota
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terhadap pelayanan yang diberikan oleh pengurus Koperasi Tani Sumber Rezeki
yang dinyatakan dalam bentuk persentasi. Sehingga bisa dikatakan bahwa alat
analisis ini dapat menyempurnakan hasil yang telah didapatkan oleh alat analisis
IPA, dimana hanya menjelaskan.posisi atribut.pelayanan kedalam kuadran saja.

Dari hasil yang terlihat dalam Tabel 29 didapatkan hasil bahwa tingkat
kepuasan untuk atribut kualitas pelayanan: anggota adalah 86,93 persen. Melihat
kriteria nilai customer Satisfaction indeks menurut lhsani (2005) maka nilai CSI
berada pada rentan 0.81-1.00 (sangat puas). Artinya dengan nilai yang didapat
sebesar 86,93 dari seluruh anggota Koperasi Tani dikatakan pelayanan yang
diberikan dart pihak koperasi sudah sangat puas. Dalam hal ini koperasi
membuktikan mampu memenuhi harapan anggota.

Dengan kepuasan yang diterima anggota tersebut pihak koperasi perlu
menjaga pelayanan yang telah diberikan kepada anggota dengan selalu melakukan
evaluasi seperti kinerja yang kurang baik ditingkat menjadi lebih baik lagi, sebab
tersedianya pelayanan yang berkualitas akan memberikan rasa aman untuk
berkerjasama dengan pihak Koperasi Tani dan memungkinkan masyarakat yang
belum menjadi anggota koperasi. menjadi.tertarik untuk bergabung dengan
koperasi. Adanya perbaikan kualitas terus menerus terhadap koperasi itu sendiri
terbilang sangat penting, karena jika terus melakukan perbaikan anggota semakin
merasakan dampak dari adanya kinerja yang baik oleh penggurus. Nilai rata-rata
untuk tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan masing-masing atribut kualitas
pelayanan digunakan untuk menghitung Customer Satisfaction Indeks (CSI).

Tabel 29 adalah hasil perhitungan dari Customer Satisfaction Indeks (CSI).

108



Tabel 29. Hasil perhitungan Customer Satisfaction Indeks (CSI) Koperasi Tani

Sumber Rezeki Tahun 2019

Atribut MIS WF MSS WS
Dimensi tangible
1. Kerapian pakaian karyawan 4,20 398 | 440 17,52
2. Komputer dan telepon sebagai teknologi 4,35 412 | 445 18,35
3. Ketersediaan papan pengumuman 3,90 3,70 | 430 15,90
4. Kebersihan ruang rapat Koperasi Tani 4,15 393 | 438 17,21
5. Perlengkapan fasilitas kantor KOPTAN Ty 396 | 433 17,12
Dimensi reliability
1. Pembagian'SHU tepat waktu 4,48 4,24 [*4,53 19,19
2. Penyelenggaraan RAT tepat waktu 4,28 4,05 | 415 16,82
3. Ketersediaan input di koperasi 4,40 417 | 438 18,25
4. Keteraturan jadwal kerja koperasi 4,33 4,101 440 18,04
5. Kerja sama koperasi dengan pihak luar 4,20 398 438 17,42
Dimensi responsiveness
1. Kesigapan gerak pengurus Koperasi Tani 4,33 4,107 448 18,35
2. Sangsi bagi anggota yang tidak patuh 4,28 4,05 433 17,53
3. Pemberian Informasi secara jelas 4,25 4,03/ 435 17,52
4. Ketanggapan dalam memperbaiki jalan 3,98 3,77 430 16,20
5. Menambah pasar penjualan 4,30 4084 445 18,14
Dimensi assurance
1. Pembagian SHU yang adil 4,35 412 | 450 18,55
2. Kejujuran pengurus dalam hal keuangan 4,45 422 | 458 19,30
3. Jaminan keamanan anggota koperasi 3,85 365 | 420 15,33
4. Bantuan biaya rumah sakit/obat-obatan 4,08 386 | 390 15,06
5. Keterampilan dan pengetahuan pengurus 4,38 415 | 440 18,25
Dimensi emphaty
1. Pemberian hadiah anggota yang aktif 4,20 398 | 435 17,32
2. Keramahan pengurus dalam pelayanan 4,30 408 | 440 17,93
3. Kesabaran pengurus menghadapi protes 4,38 415 | 445 18,66
4. Memberikan hadiah saat hari besar 3,75 3,55 3,80 13,51
5. Pengurus mengenal semua anggota 4,20 398 | 433 17,22
105,50
Total MIS 100,00 434,66
CSlI 86,93
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5.3.2 Analisis SERVQUAL
Analisis servqual merupakan alat analisis yang bisa juga mengukur

kepuasan anggota dengan mengukur selisih antara harapan anggota dengan kinerja

bengelompokan
ensi servqual,
dan empathy.

menunjukkan

oleh pengurus

menunjukan eksistensinya kepada anggota. Eksistensi yang dimaksud yaitu
kualitas koperasi dalam menjalankan tugas untuk melayani kebutuhan anggota
koperasi. Selain eksistensi yang diberikan, keterampilan dan terpenuhinya
kebutuhan sarana dan prasarana fisik yang berada dalam lingkungan

memperlihatkan koperasi mampu memberikan bukti nyata dari pelayanan yang
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diberikan dari pemberi jasa. Kesenjangan nilai rata-rata harapan dan kinerja
dimensi tangible Koperasi Tani Sumber Rezeki pada Tabel 30.

Tabel 30. Kesenjangan Nilai Rata-rata Harapan dan Kinerja Dimensi Tangible
Koperasi Fani.Sumber Rezeki Tahun 2019

No Atribut Dimensi Tangible Harapan_| Kinerja | Gap. | Keterangan
1. | Kerapian pakaian karyawan 4,00 4,40, 040 | SangatPuas
2. | Komputer dan telepon sebagai teknologi 4,18 445 | 028 | SangatPuas
3. | Ketersediaan papan penglimuma 415 430 | 0as | SangatPuas
4. | Kebersihan ruang rapat Koperasi Tani 4,15 4,38 | O3 | SangatPuas
Perlengkapan fasilitas kantor Koperasi Sangat Puas

5. Tani 4,23 4,33 0,10
Rata-rata 4,14 437 | 0723 | SangatPuas

Pada Tabel 30 dapat dilihat atribut pertama pada dimensi tangible adalah
kerapian pakaian karyawan, atribut kedua adalah tersedianya komputer dan
telepon sebagai teknologi, atribut ketiga yaitu ketersediaan papan pengumuman
bagi anggota, atribut ke empat adalah kebersihan,ruang rapat-Koperasi Tani dan
yang kelima adalah perlengkapan fasilitas kantor Koperasi Tani seperti ruang
tamu, AC, toilet/kamar kecil, tempat parkir.

Pada dimensi tangible secara keseluruhan dapat dismpulkan bahwasannya
nilai kinerja lebih besar dari pada harapan yang diinginkan dari anggota dengan
rata-rata nilai kesenjangan antara Keseluruhan atribut dimensi tangible yaitu
sebesar 0,23. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada dimensi tangible
responden telah merasa sangat puas dengan kinerja pelayanan yang diberikan oleh
Koperasi Tani atau kinerjanya sesuai dengan yang diharapkan responden. Apabila
kinerja pelayanan yang diberikan kepada anggota sesuai dengan yang diharapkan,

maka anggota akan merasa sangat puas.
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2.  Dimensi Reliability

Dimensi reliability yaitu kemampuan organisasi untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan kepada pelanggan secara akurat dan
terpecaya. Artinya pihak koperasi berkewajiban melakukan pelayanan sebaik
mungkin sesuai dengan janji yang telah diterima anggota dari pihak koperasi.
Kesenjangan nilai rata-rata harapan dan kinerja,dimensi reliability Koperasi Tani
Sumber Rezeki pada Tabel 31.

Tabel 31. Kesenjangan Nilai Rata-rata Harapan dan Kinerja Dimensi reliability
Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

No Atribut Dimensi Reliability Harapan | Kinerja Gap Keterangan
1. | Pembagian SHU tepat waktu 4,23 453 0,30 | SangatPuas
2. | Penyelenggaraan RAT tepat waktu 4,10 4,15 0,05 | SangatPuas
3. | Ketersediaan input di koperasi 4,20 4,38 0,48 | SangatPuas
4. | Keteraturan jadwal kerja koperasi 4,23 4,40 048 | SangatPuas
Kerja sama koperasi dengan pihak Sangat Puas

5. luar 4,18 4,38 0,20
Rata-rata 419 4,38 gis | Sangat Puas

Pada dimensi reliability terdapat atribut-atribut pelayanan yang terdiri dari
Pembagian SHU tepat waktu, Penyelenggaraan RAT (rapat anggota tahunan)
tepat waktu, Ketersediaan input di. koperasi sSeperti pupuk dan pestisida,
Keteraturan jadwal kerja buka dan tutup koperasi dan kerja sama koperasi dengan
pihak luar misalnya pemerintah setempat bank dan perusahaan inti.

Secara keseluruhan pada dimensi reliability nilai rata-rata harapan lebih
kecil dari pada kinerja nilai harapan sebesar 4,19 dan kinerja 4,38 dengan nilai
kesenjangan positif 0,18. Melihat nilai kesenjangan yang positif tersebut, maka

dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan pengurus Koperasi Tani Sumber
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Rezeki telah mampu memberikan pelayanan yang dapat memenuhi harapan
responden dalam hal ini maka responden merasa percaya terhadap koperasi karena
telah memenuhi harapan sesuai dengan yang dijanjikan dari pihak koperasi.
3. Dimensi Responsiveness

Dimensi responsiveness yaitu suatu keadaan yang mampu. dilakukan
koperasi dalam memberikan_bentuk pelayanan berupa pemberian informasi yang
jelas untuk anggota. Nilai rata-rata kesenjangan harapan dan Kinerja dimensi
responsiveness Koperasi Tani Sumber Rezeki pada Tabel 32.

Tabel 32. Kesenjangan Nilai Rata-rata Harapan dan Kinerja Dimensi
Responsiveness Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

No Atribut Dimensi responsiveness Harapan | Kinerja | Gap Keterangan
Kesigapan gerak pengurus Koperasi Sangat Puas

1. | Tani 4,20 4,48 0,32
2. | Sangsi bagi anggota yang tidak patuh 4,15 4,33 0,18 Sangat Puas
3. | Pemberian informasi secara jelas 4,23 435 | 043 | SangatPuas
4. | Ketanggapan dalam memperbaiki jalan 4,00 430 | 030 | SangatPuas
5. | Menambah pasar penjualan karet/sawit" |~ 4,13 445 | 033 | SangatPuas
Rata-rata 4,14 4,38 0,24 Sangat Puas

Pada dimensi responsiveness terdapat atribut-atribut pelayanan yang terdiri
dari Kesigapan gerak pengurus. Koperasi, Tani dalam melayani apa saja yang
menjadi kebutuhan anggota, Sangsi bagi anggota yang tidak patuh aturan yang
ada di koperasi, Pemberian informasi secara jelas dan gampang dimengerti oleh
koperasi, Ketanggapan dalam memperbaiki jalan menuju perkebunan, Menambah
pasar penjualan karet/sawit.

Secara keseluruhan pada dimensi responsiveness nilai rata-rata harapan

lebih kecil dari pada kinerja nilai harapan sebesar 4,14 dan kinerja 4,38 dengan
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nilai kesenjangan positif 0,24. Melihat nilai kesenjangan yang positif tersebut,

maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan pengurus Koperasi Tani

Sumber Rezeki telah mampu secara tepat dan cepat dalam memberikan pelayanan

berupa informasi-i

4. Di

perusahaal
Kesenjang
Sumber Re al
Tabel 32. n i
No ribut ensi
1. Pemba adi
Kejuju us dalam
3. Jamina
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er Re
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perusahaan.
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Sangat Puas

Sangat puas

05 Sangat Puas

Puas
10

0.15 Sangat Puas

0,17 Sangat Puas

t pelayanan yang terdiri dari

ngurus dalam hal keuangan, Jaminan

keamanan anggota koperasi, Bantuan biaya rumah sakit & obat-obatan sebagai

jaminan asuarnsi kesehatan bagi anggota, Keterampilan dan pengetahuan

pengurus.

Secara keseluruhan pada dimensi assurance nilai rata-rata harapan lebih

kecil dari pada kinerja nilai harapan sebesar 4,17 dan kinerja 4,32 dengan nilai
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kesenjangan positif 0,17. Melihat nilai kesenjangan yang positif tersebut, maka
dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan pengurus Koperasi Tani Sumber
Rezeki sudah mampu menumbuhkan rasa kepercayaan pada masing-masing
anggota. Rasa kepercayaan yang dirasakan-oleh anggoia akan memberikan
keuntungan bagi koperasi. Hal ini dikarenkan koperasi sudah mampu memnuhi

kepuasan anggota terhadap pelayanan yang akan diberikan oleh koperasi.

5. Dimensi Empathy

Empathy merupakan bentuk dari rasa kepedulian atau sikap yang diterapkan
oleh koperasi dengan mengetahui apa yang menjadi kebutuhan anggota dengan
begitu koperasi akan berperan secara aktif untuk memahami setiap keinginan
anggotanya. Kesenjangan nilai.rata-rata harapan dan Kinerja dimensi empathy
Koperasi Tani Sumber Rezeki pada Tabel 33.

Tabel 33. Kesenjangan Nilai-RatasratarHarapan-dan Kinerja Dimensi Emphaty
Koperasi Tani Sumber Rezeki Tahun 2019

No Atribut Dimensi Emphaty Harapan | Kinerja Gap Keterangan

1. | Pemberian hadiah anggota yang aktif 3,98 4,35 0,37 Sangat Puas

Sangat Puas

2. Keramahan pengurus dalam pelayanan 4,25 4,40 0,15
Kesabaran pengurus menghadapi Sangat Puas
. protes 4,18 4,18 0,33
4. Memberikan hadiah saat hari besar 3,88 3,80 -0,08 Puas
Pengurus mengenal semua anggota 4,15 4,33 0,18 Sangat Puas
Rata-rata 408 | 428 0,9 | SangatPuas

Pada dimensi empathy terdapat atribut-atribut pelayanan yang terdiri dari
Pemberian hadiah anggota yang aktif, Keramahan pengurus dalam pelayanan,
Kesabaran pengurus dalam menghadapi protes dari anggota, Memberikan hadiah
saat hari besar seperti HUT RI/HUT Koperasi, Pengurus mengenal semua nama-

nama anggota.
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Pada dimensi empathy secara keseluruhan skor rata-rata kinerja lebih besar
dari skor rata-rata harapan dan nilai kesenjangan pada dimensi ini adalah bernilai
positif sebesar 0,19. Walaupun pada dimensi ini terdapat atribut yang bernilai
positif pada atribut ke empat yaitu memberikan-hadiah saat hari besar dengan skor
nilai (-0,08), namun secara keseluruhan yang diperlihatkan dimensi empathy
bernilai positif sehingga dapat, disimpulkan pelayanan pada dimensi ini sudah
sangat baik. Walaupun™ demikian kualitas pelayanan dari Koperasi Tani harus
senantiasa ditingkatkan agar kepuasan anggota tetap terpenuhi.

Hasil perhitungan terhadap nilai kesenjangan masing-masing atribut
memperlihatkan kesenjangan negatif sedikit. Artinya lebih banyak kesenjangan
yang bernilai~positif. ‘walaupun demikian pihak Koperasi© Tani sebaiknya
melakukan evaluasi Kinerja terhadap atribut yang dianggap masih dibawah
harapan anggota.

Tabel 34. Kesenjangan Pada Setiap Dimensi SERVQUAL Koperasi Tani
Sumber Rezeki Tahun 2019

No Dimensi Harapan Kinerja Gap Keterangan
1 | Tangible 4,14 4,37 0,23 Sangat Puas
2 | Reliability 4,19 4,38 0,19 Sangat Puas
3 | Responsiveness 4,14 4,38 0,24 Sangat Puas
4 | Assurance 4,17 4,32 0,15 Sangat Puas
5 | Emphaty 4,08 4,28 0,02 Sangat Puas

Rata-rata 4,14 4,35 0,21 Sangat Puas

Pada Tabel 34 memperlihatkan perhitungan terhadap kesenjangan dari
masing-masing dimensi pelayanan perhitungan ini diperlukan agar alternatif
perbaikan lebih difokuskan pada dimensi yang kesenjangannya masih dianggap

kurang memenuhi harapan anggota Koperasi Tani Sumber Rezeki.
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Secara keseluruhan kinerja Koperasi Tani Sumber Rezeki sudah baik dan
memuaskan bagi anggotanya. Kinerja Dimensi yang paling memuaskan bagi
anggota adalah Dimensi reliability dan responsiveness. Hal tersebut dikarenakan
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VI. KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

‘i’ 22. Tingkat
4
’ ata-rata  lama
J 1-2 orang atau

umber Rezeki

3. Tingkat kepuasan pelayanan anggota terhadap kualitas pelayanan Koperasi
Tani  Sumber Rezeki didapati hasil perhitungan rata-rata dengan
menggunakan analisis CSI berdasarakan dari 5 dimensi Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty didapati nilai dari Weight Score (WS)
score-nya Yyaitu sebesar 86,93 yang artinya jika dilihat dari kriteria indek

kepuasan 0,81-100 penlilaian yang didapat sangat puas. Pada hasil
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6.2.

perhitungan yang didapati pada SERVQUAL dengan membandingkan antara
rata-rata tingkat harapan dan rata-rata tingkat kinerja dalam 5 dimensi

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty diperoleh rata-

rata tingkat h a ing inerj C ap 0,21 yang artinya

£S5 M

dimensi yang terdapat pada penelitian ini.
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