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Penelitian ini bertujuan membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan, 

komunikasi, dan kepercayaan terhadap kepuasan anggota pada Koperasi Mandiri 

Jawa Timur di Mojokerto. Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan 40 

responden yang merupakan anggota koperasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan komunikasi secara signifikan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan anggota, sedangkan kepercayaan tidak memberikan pengaruh yang 

signifikan secara parsial. Secara simultan, ketiga variabel tersebut berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan anggota. Penelitian ini menyoroti pentingnya 

peningkatan kualitas layanan dan komunikasi dalam menjaga dan meningkatkan 

kepuasan anggota. Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan seperti ruang 

lingkup yang sempit dan hanya fokus pada tiga variabel, sehingga diperlukan studi 

lanjutan dengan pendekatan yang lebih komprehensif. 

Luaran pada penelitian ini dipublikasikan pada proceeding kilisuci international 

conference https://doi.org/10.29407/kilisuci.v3i.6269 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

 Dari waktu ke waktu, peningkatan jumlah koperasi di Indonesia dan 

peranannya dalam perekonomian nasional menunjukkan tren yang positif.  

Koperasi, yang pertama kali muncul pada awal abad ke-20, telah berkembang 

menjadi komponen penting dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat, 

terutama di sektor ekonomi rakyat. Pemerintah melalui Kementerian Koperasi 

dan UMKM terus mendorong penguatan koperasi sebagai lembaga ekonomi 

berbasis keanggotaan yang mengedepankan prinsip gotong royong, 

kemandirian, dan demokrasi ekonomi. Di era digital saat ini, koperasi pun mulai 

beradaptasi dengan teknologi untuk meningkatkan pelayanan dan daya saing, 

seperti dengan penerapan sistem keuangan digital, pemasaran online, serta 

pengelolaan data berbasis aplikasi. Hal ini menandakan bahwa koperasi tidak 

hanya bertahan, tetapi juga berkembang dan bertransformasi mengikuti 

dinamika zaman. 

 Lutfiyani & Soliha, (2019) mengemukakan bahwa Koperasi merupakan 

sebuah organisasi finansial yang mengumpulkan uang dari anggotanya dan 

kemudian memberikan pinjaman kepada anggota yang memerlukan. Tujuan 

utama dari kegiatan koperasi adalah untuk meningkatkan kesejahteraan ekonomi 

anggotanya. Untuk melaksanakan kegiatan ini, koperasi tentunya memerlukan 

partisipasi dari para anggotanya. Anggota diharapkan berkontribusi dalam 

menjalankan aktivitas koperasi demi mencapai tujuan koperasi itu sendiri. 

Juswadi & Sumarna, (2023) mengemukakan bahwa Koperasi simpan pinjam 

(KSP) memiliki ciri khas yang membedakannya dari lembaga keuangan lain, 

yaitu identitas ganda yang ada di dalamnya. Manajemen koperasi telah 

memahami kemampuan ekonomi dan karakteristik nasabah, sehingga 

pengeluaran untuk memantau nasabah menjadi rendah.  

Kepuasan anggota koperasi adalah perasaan atau tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh anggota terhadap pelayanan, manfaat, dan dukungan yang 
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diberikan koperasi. Menurut Huda & Sapar, (2022) mengatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah faktor penting dalam memilih perusahaan keuangan lain.  

Setiap organisasi berusaha untuk memberikan kepuasan kepada anggota mereka.  

Ketika anggota merasa puas dengan kinerja organisasi keuangan koperasi, 

organisasi tersebut akan menjadi lebih berharga.  Kualitas pelayanan dan kondisi 

kantor yang seharusnya disesuaikan dengan kebutuhan anggota adalah dua hal 

yang perlu diperbaiki untuk menjaga kepuasan anggota.  Pengurus koperasi 

dapat meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan untuk anggota sambil belajar 

lebih banyak tentang harapan anggota dan kinerja koperasi simpan pinjam.  

Kepuasan anggota ini sangat didukung oleh adanya kualitas pelayanan yang 

baik,demikian pula di Koperasi Mandiri Jawa Timur Mojokerto.masih ada yang 

membuat anggoota koperasi kurang puas yaitu anggota harus membayar diwaktu 

yang kurang tepat seperti anggota belum mendapatkan pemasukan. Dina et al., 

(2022) mengemukakan satu poin yang penting dalam kepuasan anggota koperasi 

kualitas pelayanan tersebut diukur Ketika pengguna menggunakan jasa tersebut, 

sehingga hasilnya bisa langsung terlihat apakah sudah benar dan sesuai atau 

belum. 

Tjiptono (2014:353) dalam (Nurfadila et al., 2022) kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai perasaan yang dihasilkan dari evaluasi pengalaman mereka 

menggunakan barang atau jasa.  Menurut Pengertian Kepuasan Konsumen 

(Nasution, 2015:41), kepuasan konsumen diukur dengan kualitas barang atau 

jasa yang dialami sesuai dengan harapan, kebutuhan, dan keinginan konsumen.  

Ketika pelanggan puas, mereka akan lebih sering membeli barang dan lebih 

loyal. 

  Putriana & Imron, (2023) mengatakan bahwa kualitas layanan adalah 

ukuran seberapa baik layanan yang ditawarkan oleh penyedia dapat memenuhi 

harapan pelanggan. Dalam hal ini, kualitas layanan didefinisikan sebagai jasa 

yang diberikan oleh penyedia, yang mencakup kemudahan, kecepatan, interaksi, 

kemampuan, dan sikap yang ramah. Semua faktor ini ditunjukkan melalui 

perilaku dan sifat saat memberikan layanan yang dapat mempengaruhi 

keputusan membeli. Layanan yang berkualitas tinggi berdampak positif bagi 
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perusahaan, karena menarik pelanggan setia dan meningkatkan keuntungan bagi 

usaha.  

 Safari et al., (2021) mengemukakan bahwa Kualitas layanan yang 

disediakan harus mencerminkan pendekatan holistik dari pengelola koperasi 

terhadap anggotanya. Layanan kepada anggota memerlukan usaha dari semua 

pengelola, bukan hanya mereka yang bertugas di front office, tetapi juga para 

pengelola yang bekerja di belakang layar. Kualitas layanan koperasi simpan 

pinjam bisa dinilai dari Compliance (kepatuhan) dan Reliability (keandalan), 

yang mengacu pada pedoman dalam menyajikan pelayanan yang telah dijanjikan 

berdasarkan Visi dan Misi. Rasa responsif (daya tanggap) ditentukan oleh 

seberapa cepat karyawan membantu orang lain, seberapa baik mereka melayani, 

dan seberapa cepat mereka menanggapi dan menyelesaikan keluhan anggota. 

Jaminan (jaminan) berkaitan dengan pengetahuan dalam memberikan informasi 

yang akurat, keterampilan berkomunikasi, dan sikap sopan dari karyawan 

kepada anggota. Perhatian mengacu pada kemudahan dalam membangun 

hubungan, berkomunikasi, dan memahami kebutuhan anggota. 

 Selain kualitas pelayanan yang baik kepada anggota koperasi,komunikasi 

juga diperlukan untuk meningkatkan kepuasan anggota terhadap Koperasi 

Mandiri Jawa Timur. Komunikasi yang efektif peru dilakukan supaya anggota 

paham apa yang dijelaskan sebelum menerima jasa dari koperasi tersebut. Paulus 

et al., (2022) mengemukakan bahwa Komunikasi dianggap efektif apabila 

terdapat pertukaran informasi yang berlangsung dua arah antara komunikator 

(pengirim pesan) dan komunikan (penerima pesan), serta informasi tersebut 

Tanggapan harus sesuai dengan harapan dari kedua pihak yang berkomunikasi. 

Tanggapan dalam komunikasi yang efektif juga bergantung pada cara 

penyampaian pesan itu. 

 Nurbany & Soedarsono, (2022) Para ahli berpendapat bahwa manusia 

senantiasa terlibat dalam kegiatan komunikasi sepanjang hari dalam berbagai 

situasi dan konteks kehidupan. Komunikasi bukanlah sesuatu yang hanya terjadi 

dalam ruang formal seperti rapat atau presentasi, tetapi juga berlangsung dalam 

hal-hal sederhana seperti berbicara dengan keluarga, berinteraksi dengan teman, 
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berdiskusi dengan rekan kerja, bahkan ketika menyampaikan ekspresi melalui 

isyarat atau media sosial. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi merupakan 

elemen yang sangat penting, bahkan menjadi inti dari hampir semua aktivitas 

yang dilakukan manusia setiap harinya. 

Secara umum, komunikasi dapat didefinisikan sebagai proses pertukaran 

pesan atau informasi yang berlangsung antara dua individu atau lebih, dengan 

tujuan agar pesan tersebut dipahami secara bersama oleh semua pihak yang 

terlibat. Proses ini mencakup berbagai komponen, seperti pengirim pesan, pesan 

itu sendiri, saluran penyampaian, penerima pesan, hingga umpan balik yang 

diberikan. Ketika proses ini berjalan efektif, maka komunikasi menjadi sarana 

utama dalam membangun hubungan, menyampaikan maksud, serta 

menyelesaikan masalah. 

Lebih lanjut, terdapat bentuk komunikasi yang sangat dekat dengan 

kehidupan sehari-hari, yaitu komunikasi interpersonal. Komunikasi 

interpersonal adalah bentuk interaksi langsung yang terjadi antara satu individu 

dengan individu lainnya, baik secara tatap muka maupun melalui media seperti 

telepon, pesan teks, atau platform digital lainnya. Bentuk komunikasi ini bersifat 

pribadi dan melibatkan emosi, kepercayaan, serta pemahaman antarpribadi. 

Oleh karena itu, kemampuan untuk berkomunikasi dengan baik menjadi 

keterampilan dasar yang sangat penting bagi setiap individu. Tidak hanya untuk 

menunjang keberhasilan dalam lingkungan kerja atau pendidikan, tetapi juga 

untuk menjaga keharmonisan dalam kehidupan sosial dan keluarga. 

Kemampuan ini mencakup mendengarkan secara aktif, menyampaikan ide 

dengan jelas, memahami pesan orang lain, serta menunjukkan empati dalam 

berinteraksi. Dengan keterampilan komunikasi yang baik, seseorang akan lebih 

mudah membangun hubungan yang positif, menyelesaikan konflik, dan 

beradaptasi dalam berbagai situasi sosial. 

 Mardika, (2020) mengemukakan bahwa Komunikasi berarti kemampuan 

untuk memberikan informasi yang benar dan tepat. Saat ini, pemahaman 

komunikasi telah berkembang menjadi sebuah dialog yang interaktif antara 

perusahaan dan pelanggan, mencakup aktivitas sebelum penjualan, selama 
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penjualan, saat konsumsi, dan setelah konsumsi. Menurut Bramanta et al., 

(2022) Mengemukakan bahwa "Komunikasi" adalah proses di mana informasi 

ditukar antara pengirim dan penerima, serta mengarah pada penarikan 

kesimpulan sebagai pemahaman tentang arti sesuatu di antara orang-orang yang 

terlibat. 

 Selain kualitas pelayanan dan komunikasi, Kepercayaan anggota terhadap 

koperasi sangat penting karena anggota akan berpartisipasi dalam keanggotaan 

Koperasi Mandiri Jawa Timur Mojokerto. Masih ada kendala yang dihadapi 

yaitu kurangnya anggota kepada koperasi tersebut dikarenakan  Menurut 

Cavalera & Soliha, (2019) mengemukakan bahwa Percaya pada keandalan dan 

integritas individu yang kita percayai sangat penting. Kepercayaan ini 

melibatkan kesiapan seseorang untuk berperilaku dengan cara tertentu, yang 

didasari keyakinan bahwa pasangannya akan memenuhi harapan mereka. Selain 

itu, ada harapan bahwa janji atau pernyataan dari orang lain dapat diandalkan. 

 Hermawan et al., (2024) pelanggan adalah dasar dari hubungan antara 

pelanggan dan bisnis. Kepercayaan ini mencakup keandalan, integritas, dan 

kemampuan perusahaan untuk memenuhi janji yang dibuatnya kepada 

pelanggan. Hubungan kepercayaan cenderung memunculkan kepuasan anggota. 

Ita Rosiana, (2021) Keyakinan konsumen merupakan pandangan dari sisi 

pelanggan mengenai keterampilan penjual berdasarkan pengalaman dan sejauh 

mana harapan konsumen dapat dipenuhi. Ketika konsumen ingin membeli 

produk, kepercayaan dipertimbangkan. 

 Penelitian ini dipilih karena peneliti melihat bahwa kepuasan anggota 

merupakan salah satu indikator utama dalam keberlangsungan dan 

perkembangan koperasi. Dalam praktiknya, masih ditemukan anggota yang 

merasa tidak puas terhadap layanan koperasi, baik dari segi waktu pelayanan, 

cara penyampaian informasi, hingga tingkat kepercayaan terhadap pengelolaan 

dana. Oleh karena itu, penulis merasa perlu untuk meneliti lebih dalam faktor-

faktor yang dapat memengaruhi kepuasan anggota, khususnya dari aspek 

kualitas pelayanan, komunikasi, dan kepercayaan, karena ketiganya memiliki 

peran penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara koperasi dan 
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anggotanya. Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Kepuasan Anggota Ditinjau Dari Kualitas Pelayanan, 

Komunikasi, Dan Kepercayaan Pada Koperasi Mandiri Jawa Timur Mojokerto” 

B. Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan hasil dari latar belakang diatas maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan anggota Koperasi Mandiri Jawa Timur 

Mojokerto. 

2. Untuk menganalisis apakah komunikasi secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan anggota Koperasi Mandiri Jawa Timur Mojokerto. 

3. Untuk menganalisis apakah kepercayaan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan anggota Koperasi Mandiri Jawa Timur 

Mojokerto. 

4. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan, kepercayaan, dan komunikasi 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota Koperasi 

Mandiri Jawa Timur Mojokerto 
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