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Abstract: This inquire about points to analyze and demonstrate whether benefit quality and 
believe have an impact on part fulfillment. The investigate utilized quantitative strategies with 
a populace of individuals of the Koperasi Pegawai Republik Indonesia (KPRI) Pengadilan 
Negeri Semarang. The inquire about test comprised of 55 respondents and was analyzed 
utilizing SmartPLS 4. Information was collected through a survey with a few explanation 
things. The investigate comes about appear that benefit quality has no impact on part 
fulfillment. Trust influences member satisfaction.  

 
Keyword: Service Quality, Trust, Member Satisfaction 
 
Abstrak: Riset ini bertujuan guna menganalisis seta membuktikan apakah kualitas layanan 
serta kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Riset memakai metode kuantitatif 
dengan populasi anggota KPRI (Koperasi Pegawai Republik Indonesia) Pengadilan Negeri 
Semarang. Sampel penelitian berjumlah 55 responden dan dianalisis menggunakan SmartPLS 
4. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan beberapa item pernyataan. Hasil riset 
memaparkan bahwasanya kualitas layanan tidak berdampak pada kepuasan anggota. 
Kepercayaan berdampak pada kepuasan anggota. 
 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Anggota 
 

 
PENDAHULUAN 

Dalam konteks ekonomi Indonesia, kita harus mengakui peran penting dari tiga pilar 
pokok, yakni BUMS (Badan Usaha Milik Swasta), BUMN (Badan Usaha Milik Negara), serta 
Koperasi. Di antara ketiganya, koperasi ialah lembaga bisnis yang paling selaras dengan 
prinsip-prinsip yang tertera dalam Pasal 33(1) UUD 1945. Koperasi Indonesia menopang 
perekonomian nasional. Selaku satu diantara instansi sosial dan ekonomi yang ada di 
Indonesia, koperasi berusaha mengoptimalkan kemakmuran anggotanya dan khalayak sekitar, 
memberi kontribusi mendasar terhadap pembangunan dan perkembangan sosial-ekonomi. Satu 
diantara jenis koperasi ialah KPRI (Koperasi Pegawai Republik Indonesia). 
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KPRI ialah koperasi yang beranggotakan pegawai di suatu departemen, kantor, 
lembaga, atau instansi pemerintahan. KPRI di Pengadilan Negeri Semarang ialah sebuah 
entitas ekonomi yang dengan anggota para PNS di lingkungan Pengadilan Negeri Semarang 
dengan unit koperasi simpan pinjam. 

Dalam riset berikut, satu diantara aspek yang berdampak pada tingkat kepuasan 
pelanggan ialah tingkat kepercayaan dan kualitas layanan. Jika hasil kerja memenuhi 
ekspetasinya, maka ini menandakan kepuasan pelanggan. Namun, bilamana kinerja selaras 
dengan keinginan pelanggan, maka akan menghasilkan kepuasan bagi anggota koperasi. 

Setelah melakukan serangkaian wawancara dengan anggota koperasi, terungkap 
beragam pandangan dan pengalaman yang menarik. 

 
Tabel 1. Hasil Wawancara Dengan Anggota 

No Tanggal Nama Hasil 
1 06/05/2024 Ambar Kepuasan tidak selalu harus dipengaruhi oleh tingkat 

kepercayaan terhadap koperasi namun layanan yang 
mereka berikan tetap memuaskan dan sesuai dengan 
yang saya harapkan. 

2 06/05/2024 Adi Saya merasa lebih puas menggunakan layanan 
koperasi karena saya percaya mereka akan mengurus 
kebutuhan saya dengan baik dan bertanggung jawab. 

3 06/05/2024 Rizka Kualitas layanan yang baik dari koperasi telah 
meningkatkan kepercayaannya terhadap lembaga 
tersebut. Sebagai hasilnya, saya merasa lebih puas 
sebagai anggota koperasi dan lebih termotivasi untuk 
terus menggunakan layanan mereka. 

4 06/05/2024 Indah Kualitas layanan yang konsisten dan responsif dari 
koperasi telah meningkatkan tingkat kepuasan saya 
sebagai anggota. Bahwa kepercayaan saya terhadap 
koperasi telah menguat seiring dengan pengalaman 
positif yang saya alami. 

5 06/05/2024 Sukiman Saya merasa sangat puas dengan koperasi karena 
mereka selalu memberikan layanan yang cepat dan 
informatif, sehingga saya merasa dihargai sebagai 
anggota 

Sumber : Hasil Wawancara Anggota 
 

 Berdasarkan data diatas bahwa untuk mencapai tingkat kepuasan yang optimal di antara 
anggota koperasi, penting bagi KPRI untuk secara berkelanjutan memperhatikan dan 
memperbaiki baik kualitas layanan yang mereka tawarkan maupun upaya untuk membangun 
dan memelihara kepercayaan anggota terhadap institusi koperasi itu sendiri. Untuk itu timbul 
pertanyaan dalam riset ini apakah kualitas layanan serta kepercayaan berdampak signifikan dan 
positif pada kepuasan anggota pada KPRI Pengadilan Negeri Semarang. Tujuan dari riset ini 
ialah apakah kepuasan anggota KPRI dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kepercayaan. 

. 
METODE 

Metode yang dipakai dalam riset ini yaitu kuantitatif. Populasi ini ialah seluruh anggota 
KPRI Pengadilan Negeri Semarang yang jumlahnya 122 individu. Penetapan sampel pada riset 
berikut memakai non-probability sampling melalui metode pemilihan sampel yang dipakai 
ialah purposive sampling, maknanya populasi yang hendak dipakai sampel dalam riset ini ialah 
memiliki kriteria minimal pernah melakukan transaksi 3 kali dan sudah menjadi anggota 
koperasi maksimal 6 bulan. Berikut jumlah responden yang dibutuhkan dalam rise ini 
ditentukan menggunakan rumus slovin. 

n = 
n = 

n = 54,95u 
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Tingkat kesalahan (e) yang digunakan rise ini 10%, jumlah sampel yang diperoleh 
addkalah (54,95) dibulatkan menjadi 55. Maka jumlah sampel yang akan diriset oleh penulis 
sebanyak 55 anggota. 

Metode yang dipakai guna mengumpulkan data dalam rise ini ialah melalui kuesioner 
dan wawancara dengan objek penelitian. Datua dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner 
kepada anggota Koperasi Pegawai Republik Indonesia (KPRI). Kuesioner adalah kumpulan 
pertanyaan atau pernyataan yang dirangkai untuk mengukur variabel dalam penelitian, lantaran  
subyek hanya perlu menentukan jawaban yang sudah disiapkan oleh penulis (Sahir, 2021). 
Wawancara secara langsung dilakukan dengan mengajukan pertanyaan lisan mengenai 
penilaian terhadap kualitas layanan serta kepercayaan yang dimiliki oleh anggota Koperasi 
Pegawai Republik Indonesia (KPRI). 

Teknik skala dalam riset ini memakai teknik skala likert dengan skala 1-5 dengan 
dengan pilihan jawaban berjenjang diantaranya: 
1. Jawaban (5) Sangat setuju berbobot 5 
2. Jawaban (4) Setuju berbobot 4 
3. Jawaban (3) Netral berbobot 3 
4. Jawaban (2) Tidak setuju berbobot 2 
5. Jawaban (1) Sangat tidak setuju berbobot 1. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

 
Sumber : Data Primer diolah, 2024 

 
Beraumber tabel 2, bisa dibuat simpulan bahwasanya bila tiap-tiap indikator dalam riset 

tersebut telah memenuhi skor yang melebihi 0,7. Sehingga, setiap indikator tersebut dapat 
dikatakan valid berdasarkan persyaratan yang sudah ditentukan oleh Hair dkk. 
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Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2024 

 
Bersumber Tabel 3, diperoleh seluruh bobot Cronbach’s Alpha > 0,60, hingga 

instrumen pada riset berikut dikatakan andal. Kemudian bobot composite reliability 
menunjukan hasil > 0,7, sehingga instrumen pada riset berikut juga dikatakan andal. 
 
Perencanaan Model Struktural (Inner Model) 

 
Tabel 4. Hasil Uji R Square 

 
Sumber: Data Primer diolah, 2024 

 
Bersumber Tabel 4 menunjukkan bahwasanya bobot R-Square untuk kepuasan anggota 

ialah 0,377. Ini bermakna kepercayaan dan kualitas layanan berdampak pada variabel kepuasan 
anggota senilai 37,7%. Selebihnya senilai 62,3%, terpengaruh oleh variabel lainnya yang tidak 
disebutkan pada riset berikut. 
 
Perencanaan Model Pengukuran (Outter Model) 

 
Tabel 5. Hasil Convergent Validity 

 
Sumber: Data Primer diolah, 2024 

 
Bersumber tabel 5 bobot AVE (Average Variance Extracted) yang terdapat dalam tabel, 

semua nilai telah memenuhi kriteria dengan nilai di atas 0,5. 
 

Tabel 6. Discriminant Validity 

 
Sumber: Data Primer diolah, 2024 
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Bersumber tabel 6 output cross loading, terlihat bahwa tiap penanda mempunyai 
hubungan yang lebih besar dengan elastis yang diukur dibanding elastis yang lain. Oleh sebab 
itu, bisa disimpulkan kalau konstruk potensial lebih bagus dalam memperhitungkan penanda 
pada tabelnya sendiri dibanding dengan  indikator pada tabel lain. 

 
Tabel 7. Cronbach Alpha 

 
Sumber : Data Primer diolah, 2024 

 
Bersumber tabel 7 hasil tersebut, bobot cronbach alpha sudah mencukupi kriteria 

dengan bobot melebihi 0,7. Oleh sebab itu, bobot tersebut dapat diterima dan menunjukkan 
reliabilitas yang baik. 

 
Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

 
Sumber : Data Primer diolah, 2024 

 
Bersumber tabel 8 didapat bahwasanya bobot Probability Values (P-Values) kualitas 

layanan (X1) terhadap kepuasan anggota (Y) melebihi 0,05, yakni bernilai 0,446. Sehingga, 
Ha ditolak dan H0 diterima, yang memaparkan bila kualitas layanan tidak berdampak pada 
kepuasan anggota. Bobot P-Values kepercayaan (X2) pada kepuasan anggota (Y)  dibawah 
0,05, yakni senilai 0,000. Hingga, Ha diterima dan H0 ditolak, yang membuktikan jika 
kepercayaan anggota berdampak signifikan dan posistif pada kepuasan anggota. 
 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Anggota 

Hasil riset berikut membuktikan jika menerima Ho dan menolak Ha. Pada output path 
coefficient bobot kualitas layanan (X1) pada kepuasan anggota (Y) bernilai 0.446 > 0,050 
hingga kualitas layanan tidak berefek pada kepuasan anggota. 

Hasil riset berikut tidak serupa dengan teori yang dipaparkan Parasuraman et al. (1988). 
Mereka menyatakan bahwasanya mutu layanan ialah kunci dalam mengukur kepuasan. Satu 
diantara alat standar untuk mengevaluasi kepuasan konsumen ialah SerQual (Service Quality), 
yang mencakup aspek responsiveness, reliability, empathy, assurance, serta tangibles. Namun 
dalam riset ini anggota koperasi lebih mengutamakan kebutuhan bukan berarti layanan tidak 
penting tapi merupakan faktor pendukung untuk kepuasan anggota. 

Hasil riset mensupport riset sebelumnya yang dicoba oleh Ida Bagus Nyoman Udayana, 
Budiarno, Ambar Lukitaningsih (2022) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas 
Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan” dimana 
menerangkan jika kualitas layanan tidak berdampak pada kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota 

Hasil riset ini membuktikan kalau menerima Ha dan menolak Ho . Pada output path 
coefficient nilai kepercayaan (X2) pada kepuasan anggota (Y) senilai 0.000 > 0,050 hingga 
terdapat pengaruh yang diberikan oleh kepercayaan terhadap kepuasan anggota. 
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Kepercayaan berperan krusial pada kepuasan konsumen. Bersumber Ferrinadewi 
(2008), kepercayaan pelanggan terbentuk jika pemasar mampu menjaga ikatan emosional 
positif dengan konsisten. Kepercayaan yang dipertahankan terus akan membentuk kepuasan 
konsumen. Kepercayaan berarti keyakinan bahwasanya konsumen bisa mengandalkan 
penyedia layanan guna hubungan periode lama yang menguntungkan dan memuaskan, serta 
memberikan kinerja positif bagi perusahaan. 

Hasil riset mensupport riset sebelumnya yang dilakukan oleh Juniar Rosalina Tanjung 
dan Sarli Rahman (2023), Ratna Komala dan Evi Selvi (2021),  dimana menyatakan bahwa 
keperceyaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 
KESIMPULAN 

Bersumber hasil riset diatas perihal kepercayaan dan kualitas layanan pada kepuasan 
anggota dengan kesimpulan memaparkan: 1) Kualitas layanan tidak berefek signifikan pada 
kepuasan anggota. Hal ini ditunjukkan oleh output path coefficient yang menunjukkan nilai 
kualitas layanan (X1) pada kepuasan anggota (Y) senilai 0,446 > 0,050. 2) Kepercayaan 
berdampak signifikan pada kepuasan anggota. Hal tersebut ditunjukkan oleh output path 
coefficient yang menunjukkan nilai kepercayaan (X2) pada kepuasan anggota (Y) senilai 0,000 
> 0,050.  
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