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ABSTRAK 

QORINA IFADA. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan 
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota Tabungan Sariya dengan Lokasi 
sebagai Variabel Moderating (Studi Kasus pada KSPPS KOPENA Cabang 
Tirto) 

Kepuasan anggota sebagai tujuan bagi lembaga keuangan. Memberikan nilai 
juga kepuasan konsumen melalui penyediaan barang serta jasa yang dapat 
diandalkan merupakan taktik utama untuk berhasil dalam persaingan. Kepuasan 
dan kepercayaan konsumen anggota akan meningkat dengan pelayanan dan produk 
yang berkualitas. Anggota koperasi syariah sangat menjunjung tinggi kualitas 
produk. Akhirnya terjadi komusikasi dua arah antara anggota dan koperasi syariah, 
dimana hubungan dibangun setelah anggota mengetahui dan memberikan ulasan 
yang baik tentang barang ataupun jasa yang ditawarkan. 

Jenis penelitian ini penelitian lapangan (field research) dan menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah anggota tabungan 
sariya pada KSPPS KOPENA Cabang Tirto. Sampel penelitin yang digunakan 
teknik non probability sampling dengan metode purposive sampling, yang sumber 
datanya adalah data primer dan data sekunder dengan menggunakan rumus slovin 
menghasilkan jumlah sampel sebanyak 91 responden. Analisis data yang digunakan 
adalah analisis regresi linier berganda yang diolah menggunakan SPSS versi 26. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan 
kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota tabungan sariya. 
Kemudian hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa lokasi mampu memoderasi 
hubungan kepercayaan dengan kepuasan anggota, tetapi lokasi tidak mampu 
memoderasi hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan anggota dan hubungan 
kualitas produk dengan kepuasan anggota.  

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepercayaan, Lokasi dan 
Kepuasan Anggota 
 
 
 



x 

ABSTRACT 

QORINA IFADA. The Influence of Service Quality, Product Quality and 
Trust on Sariya Savings Member Satisfaction with Location as a Moderating 
Variable (Case Study at KSPPS KOPENA Tirto Branch) 

Member satisfaction as a goal for financial institutions. Providing value and 
customer satisfaction through providing reliable goods and services is the main 
tactic for succeeding in competition. Member consumer satisfaction and trust will 
increase with quality service and products. Members of sharia cooperatives really 
uphold product quality. Finally, two-way communication occurs between members 
and sharia cooperatives, where relationships are built after members know and 
provide good reviews about the goods or services offered. 

This type of research is field research and uses a quantitative approach. The 
population in this study were members of the sariya savings account at KSPPS 
KOPENA Tirto Branch. The research sample used a non-probability sampling 
technique with a purposive sampling method, where the data sources were primary 
data and secondary data using the Slovin formula resulting in a total sample of 91 
respondents. The data analysis used was multiple linear regression analysis which 
was processed using SPSS version 26. 

The research results show that service quality, product quality and trust have 
a positive effect on member satisfaction at Sariya Savings. Then the results of this 
research also show that location is able to moderate the relationship between trust 
and member satisfaction, but location is not able to moderate the relationship 
between service quality and member satisfaction and the relationship between 
product quality and member satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Trust, Location and Member 
Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap kedalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap 

kedalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidakdilambangkan Tidakdilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengantitik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengantitik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ



xvi 

 Dal D De د

 Zal Ż zet (dengantitik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ya ش

 Sad Ș es (dengantitik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengantitik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengantitik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengantitik di bawah) ظ

 Ain ʼ komaterbalik (di atas) ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ˋ Apostrof ء

 Ya Y Ya ي
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2. Vokal 

Vokal Tunggal VokalRangkap VokalPanjang 

´  ā =أ  a=ا

́  ˚ i =ا¸  ī =إي ai =ا

́ ˚ u=ا˚ و̊ au =ا  ū =أ

 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh: 

 ditulis mar’atun jamīlah              مرأةجميلة

 Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh: 

 ditulis            fāṭimah                                 فاطمة

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi syaddad tersebut. Contoh: 

 ditulis rabbanā                                          ربنا

 ditulis  al-birr                  البر

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu. Contoh: 

 ditulis            asy-syamsu                      الشمس

 ditulis           ar-rajulu                   الرجل

 ditulis            as-sayyidah                         السيدة
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Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. Contoh: 

القمر  Ditulis al-qamar 

البديع  ditulis al-badīʼ 

الجالل  ditulis al-jalāl 

6. Huruf hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostof /`/. Contoh: 

 ditulis           umirtu أمرت

 ditulis            syai`u                       شىء
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sejak dikeluarkannya undang-undang Nomor 21 Tahun 2008 mengenai 

perbankan syariah, lembagakeuangan syariah mengalami pertumbuhan yang 

terus meningkat.Aktivitas dunia perbankan dibahas secara lebih rinci. 

Hasilnya memberikan dampak signifikan terhadap pertumbuhan dan 

perkembangan lembaga keuangan syariah baik bank juga non bank. 

Perkembangan lembaga keuangan syariah baik bank maupun non bank 

tidak terlepas oleh peran lembaga keuangan mikro syariah. Menurut 

Hamidi,lembaga keuangan mikro syariah memiliki jenis yang beragam. 

ContohnyaKoperasi Jasa Keuangan Syariah dan Baitul Maal wa Tamwil 

(BMT). (Suciati, 2017) 

Perubahan positif pada sektor keuangan Indonesia, dapat diakibatkan 

oleh berdirinya lembaga keuangan syariah yang meningkat drastis. Banyak 

lembaga ekonomi berupaya untuk mempraktikkan prinsip syariat Islam. Salah 

satunya ialahlembaga keuangan yang memberikan jasa pengembangan usaha 

lewat pembiayaan serta pinjaman bagi mereka yang tinggal di pedesaan di 

mana dominanya adalah komunitas Muslim. 

Koperasi Syariah juga dikenal sebagai Koperasi Simpan Pinjam 

Pembiayaan Syariah (KSPPS) termasuklembaga keuangan mikro syariah 

yang sedang berkembang.Lembaga ini didirikan oleh masyarakat tanpa ada 

perbandingan sosial, ekonomi bahkan agama. Tiap elemen berperansecara 
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aktif dalam pengembangan sistem keuangan yang adil serta sanggup 

menjangkaupengusaha terkecil sekalipun. KSPPS jadi alternatif buat 

masyarakat untuk mendapatkan uang guna tingkatkan taraf hidup, pemenuhan 

kebutuhan sehari-hari serta meningkatkan usaha.(Rahmawati, 2019) 

Baitul Mal wa Tamwil (BMT) suatu organisasi berbadan hukum 

dibawah Kementrian Koperasi serta UKM yangmerupakan nama asli dari 

KSPPS. BMT sudah berganti nama menjadi Koperasi Usaha Simpan Pinjam 

dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) sesuai peraturan Kementrian Koperasidan 

Usaha Kecil dan Menengah Nomor.16/PER/M.KUKM/XI/2015.  

Secara umum, KSPPS memberikan layanan syariah kepada masyarakat 

menengah ke bawah. Layanan KSPPS dapat membantu masyarakat luas 

dalam mendukung kegiatan perekonomian daerah.KSPPS juga sediakan 

sarana pengumpulan zakat, wakaf, sedekah sertainfak buat disalurkan pada 

mustahiq (orang yang berhak mendapatkan dana zakat).Berada di tengah-

tengah atau berdekatan dengan pasar adalah salah satu cara KSPPSsupaya 

dekat dengan anggota sehingga mempermudahkan buat bertansaksi.(Wiliasih 

& Shadrina, 2017) 

Koperasi syariah adalah lembaga keuangan mikro syariah yang 

menjalankan usahanya sesuai hukum syariah. Tujuannya ialah meningkatkan 

kesejahteraan anggota, memajukan kesejahteraan masyarakat serta ikut dalam 

pengembangan ekonomi Indonesia yang berbasis Islami. Tumbuhnya 

pemahaman umat Islam terhadap nilai koperasi syariah di Indonesia 

merupakan cerminan pemahaman umat Islam terhadap hukum Islam. 
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Masyarakat mulai memahami bahwa riba dan bunga bank adalah hal yang 

sama. Karena adanya kemiripan antara praktik riba dengan bunga bank, maka 

larangan riba juga berlaku untuk bunga bank sesuai ajaran dari Al-Quran dan 

Al-Hadist (Roviana, 2017). 

KSPPS KOPENA adalah lembaga keuangan mikro yang sedang 

berkembang saat ini.Kopena termasuk kopersi simpan pinjam juga 

pembiayaan sesuai dengan syariah. Koperasi Pemuda Buana (KOPENA)  

didirikan atas prakarsa pemuda pada 11 Desember 1993 dalam rangka 

memanfaatkan potensi umatbercirikan atas kebersamaan serta gotong royong. 

Pendirian KOPENA dilatarbelakangi dengan maksudmemajukan ekonomi 

yang berbasis Islam (syariah) yang berpegang pada ajaran Al-Quran serta 

Sunnah Rasul. Tidak hanya itu, disediakan juga fasilitas komunikasi 

keuangan antara masyarakat Muslim yang kelebihan dana dengan masyarakat 

Muslim yang kekurangan dana. Dimana pihak KOPENA selaku fasilitas 

penyimpan sekaligus penyaluran dana, terutama kepada masyarakat golongan 

lemah bersumber pada prinsip bagi hasil. (Handayani, 2019) 

Layanan berkualitas tinggi adalah prioritas utama KOPENA. Karena 

layanan yang menyenangkan akan membuat anggotanya merasa nyaman. 

Dalam rangka menciptakan loyalitas anggota, KOPENA secara konsisten 

memberikan kualitas pelayanan yang baik sesuai harapan serta kebutuhan 

anggota.Selain itu, KOPENA memberikan layanan dari anggota staf yang 

sopan, penuh perhatian dan profesional yang mampu memberikan keamanan, 
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kenyamanan serta kemudahan kepada anggota guna melayani mereka dengan 

cepat dan tepat. 

Kemudian transaksi dengan pelayanan tradisional yaitu pelayanan 

jemput bola. Hal ini dengan tujuan menjalin silaturrahmi pada anggota juga 

melakukan transaksi keuangan dalam kurun waktu harian, mingguan, bulanan 

ataupun tahunan.Ketika anggota tersebut jarang untuk menabung maka 

karyawan akan mendatangi anggota tersebut guna memberikan pengarahan 

atau motivasi agar mereka kembali menabung dan setia dengan pihak 

KOPENA. Selain itu, kepercayaan anggota menjadi faktor penting dalam 

pengelolaan lembaga keuangan.Anggota yang senang dengan perusahaan 

lebih cenderung mempercainya dan bertahan dengannya. Bahkan akan 

mendorong orang lain untuk menggunakan barang dan jasa tersebut.  

Dari beberapa produk simpanan yang ada di KOPENA, simpanan 

sariya cukup diminati oleh anggota termasuk KOPENA cabang Tirto salah 

satunya. KOPENA cabang Tirto merupakan salah satu cabang dari KOPENA 

yang ada di Pekalongan. Lokasinya berada di Jl. Raya Pacar 149 Tirto 

Kecamatan Tirto Kabupaten Pekalongan Jawa Tengah 51151. Simpanan 

sariya sendiri adalah jenis tabungan secara periodik berguna untuk 

merencanakan dan merayakan Idul Fitri. Ketika jangka waktunya habis dan 

semua deposit telah dilakukan, anggota berhak menerima dana simpanan 

secara utuh dan membawa bingkisan yang telah disediakan oleh KOPENA 

dan berkesempatan untuk memenangkan hadiah utama doorprize yang 
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menarik.Berikut adalah jumlah data peserta tabungan sariya KSPPS Kopena 

Cabang Tirto. 

Tabel 1.1 

DATA JUMLAH PESERTA TAB. SARIYA 

KSPPS KOPENA CAB. TIRTO PERIODE 2022-2023 

NO BULAN 
JUMLAH 

PESERTA 
TOTAL SALDO 

1 Mei 1119 Rp         1.684.700.000 

2 Juni 1109 Rp         3.935.800.000 

3 Juli 1083 Rp         5.907.400.000 

4 Agustus 1057 Rp         8.085.100.000 

5 September 1042 Rp       10.053.200.000 

6 Oktober 1014 Rp       11.960.000.000 

7 November 1002 Rp       13.760.500.000 

8 Desember 985 Rp       15.506.800.000 

 Sumber : Data Kopena Cabang Tirto 

Dapat disimpulkan bahwa dari awal jumlah anggota pendaftar tabungan 

sariya mencapai ribuan. Akan tetapi, setelah berjalannya waktu maka jumlah 

anggota tabungan sariya semakin menurun. Sebab pihak kopena telah 

membuat peraturan jika tidak melakukan transaksi atau setoran sebanyak dua 

kali maka tabungan sariya akan hangus dengan sendirinya.  

Simpanan hari raya (sariya) merupakan simpanan anggota dan calon 

anggota berbentuk tabungan. Tujuannya untuk mempersiapkan hari raya Idul 

Fitri. Hanya menjelang hari raya Idul Fitri, tabungan dapat ditarik, baik 
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berupa keperluan lebaran atau bisa juga berbentung uang tunai. (Wibowo, 

2018) 

Ketika anggota menggunakan produk yang ditawarkan serta kepuasan 

anggota diperhatikan, itu merupakan hasil dari memberikan pelayanan yang 

baik. Kepuasan anggotamerupakan tingkat kepuasan seseorang terhadap suatu 

kinerja ditentukan oleh seberapa baik kinerja tersebut memenuhi harapannya. 

Penciptaan kepuasan anggota memiliki keuntungan, termasuk membangun 

keakraban antara peruasahaan dan anggota, membuat kesan pertama yang 

baik dan merekomendasikan dari anggota ke anggota lainnya. Rekomendasi 

anggota adalah bentuk kepercayaan (trust) dari anggota lainnya. Trust yang 

terbentuk ini akan menciptakan anggota yang loyal atau setia. 

Kepuasan anggota sebagai tujuan bagi lembaga keuangan. Memberikan 

nilai juga kepuasan konsumen melalui penyediaan barang serta jasa yang 

dapat diandalkan merupakan taktik utama untuk berhasil dalam persaingan. 

Kegiatan tersebut dapat dirasakan sebagai kepuasan meskipun merupakan 

kegiatan yang tidak terlihat. Maka dari itu, keberhasilan suatu produk jasa 

yang ditawarkan bergantung pada aspek pelayanan jasa tersebut. Anggota 

akan melakukan pembelian berulang atau tetap setia ketika kebutuhan, 

keinginan dan harapannya terpenuhi. Hal ini menunjukkan bahwa memberika 

kepuasan anggota merupakan langkahawal dalam menghadapi persaingan 

yang semakin ketat. (M. Sayid Abdul Gofur, 2018) 

Lembaga keuangan dapat menghadapi persaingan dengan menciptakan 

beragai produk dan menawarkan lebih banyak layanan Islami dengan kualitas 
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unggul guna dipromosikan kepada anggota. Menurut Othman dan Owen ada 

beberapa faktor yang diperhatikan dalam kualitas pelayanan yang diberikan. 

Pertama, bagi anggota untuk mengenali barang serta jasa yang disediakan 

oleh lembaga keuangan Islam sebagai kualitas tinggi. Kedua, memanfaatkan 

tingkat layanan yang diberikan oleh lembaga keuangan syariah sangat 

penting, karena ada hubungan langsung antara biaya, keuntungan, kepuasan 

dan sikap konsumen juga pendapat positif dari konsumen.(Nashihah, 2020) 

Customer Service (CS) yang disediakan oleh pihak lembaga itu 

memberikan peranan yang penting.Tanggung jawab utamanya adalah 

memberikan dan mempromosikan layanan, menyediakan kebutuhan 

anggotaserta berupaya menarik dengan meyakinkan para calon anggota 

dengan baik. Biasanya, istilah “CS” digunakan untuk dunia 

perbankan.Seiring dengan layanan tersebut, tellerjuga lebih banyak 

berinteraksi dengan anggota dalam hal penyetoran dan penarikan uang. 

Faktanya, memberikan layanan terbaik kepada anggota akan membuat 

mereka merasa puas. Ini dapat menarik calon anggota baru selain 

mempertahankan anggota yang sudah menggunakan atau membeli produk 

untuk terus melakukannya.Pada akhirnya, memberikan layanan terbaik juga 

akan dapat meningkatkan reputasi perusahaan, membantunya mendapatkan 

lebih banyak dukungan dari anggotanya. 

Karena kepuasan anggota di lembaga keuangan didasarkan pada 

kualitas barang serta jasa yang diharapkan, maka jaminan kualitas merupakan 

prioritas utama.Harapan pelanggan mengenai kualitas layanan (expected 
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quality)yang mereka terima serta persepsi kualitas layanan (perceived quality) 

adalah dua aspek yang saling berhubungan. Keduanya dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan.Penyediaan layanan dengan cara menyeimbangkan 

harapan anggota bertujuan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 

anggota dikenal sebagai kualitas layanan. Harapan anggotaadalah keyakinan 

yang dimiliki anggota sebelum menggunakan atau membeli suatu produk, 

yang berfungsi sebagai tolak ukur untuk mengevaluasi kinerja produk 

tersebut. 

Tingkat pelayanan yang diharapkan serta tingkat pelayanan yang 

diperoleh atau dirasakan merupakan dua faktor yang dapat berdampak apada 

kualitas pelayanan.Jika layanan memenuhi harapan, itu akan dianggap 

berkualitas tinggi. Sebaliknya, jika yang diterima di bawah harapan, kualitas 

layanan yang dirasakan akan buruk.Oleh karena itu, kemampuan penyedia 

layanan menentukan apakah suatu layanan secara teratur dapat memuaskan 

harapan anggota atau tidak. (Izzuddin & Muhsin, 2020) 

Kepuasan dan kepercayaan konsumen anggota akan meningkat dengan 

pelayanan dan produk yang berkualitas. Anggota koperasi syariah sangat 

menjunjung tinggi kualitas produk. Akhirnya terjadi komusikasi dua arah 

antara anggota dan koperasi syariah, dimana hubungan dibangun setelah 

anggota mengetahui dan memberikan ulasan yang baik tentang barang 

ataupun jasa yang ditawarkan.(Mariana et al., 2022) 

Kualitas produk adalah salah satu taktik pemasaran utama.Kinerja 

produk atau layanan secara langsung dipengaruhi olehkualitas 
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produk.Akibatnya, kepuasan anggota, nilai dan kualitas terkait erat.Produk 

ialah sesuatu yang dapat dijual di pasaran untuk digunakan, dikonsumsi 

ataupun dianggap memenuhi kebutuhan ataupun permintaan.(Tobroni & , 

Wiwin Agustian, 2022) 

Kesuksesan lembaga keuangan juga bergantung pada kepercayaan 

anggotanya. Keyakinan anggota terhadap kemampuan perusahaan guna 

memenuhi janji yang diberikan baik secara lisan maupun tulisan dikenal 

dengan istilah kepercayaan anggota. Perusahaan akan mendapat manfaat 

besar dari menjaga kepercayaan anggota baru maupun yang sudah ada. 

(Japlani et al., 2020) 

Selain itu, lokasi perusahaan mempengaruhi seberapa puas anggota. 

Perusahaan harus memutuskan di mana lokasi operasi dan karyawannya. 

Lokasi juga bisa merujuk pada suatu tempat di pinggir jalan yang terlihat 

jelas, tempat yang letaknya strategis dekat dengan banyak aktivitas manusia 

atau tempat yang mudah dijangkau juga dilintasi sarana transportasi. 

(Wulandari, 2017) 

Beberapa penelitian menyebutkan bahwa menurut Moch. Zaenal Aziz 

Muctharom (2019), bahwa kepuasan anggota dipengaruhi oleh kualitas 

produk juga kualitas layanan. Penelitian yang dilakukan oleh Enny Khuswati 

dan Dessy Triana Relita (2019), bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan anggota.Penelitian oleh Hidayat & Sriyanto (2018), bahwa 

kualitas layanan, kepercayaan dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 



10 

Penelitian yang dilakukan oleh Ibnu Haris Nasution dan Agnovia 

Frimayasa (2022), menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Thalia Claudia Mawey, dkk (2018), 

menunjukkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota. Penelitian oleh Vinny Dwi Rahim Safavi dan Hawignyo (2021), 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak dipengaruhi kualitas 

pelayanan. 

Peneliti termotivasi untuk meneliti kembali dengan mengangkat 

beberapa variabel di atas dan menambahkan variabel lokasi sebagai variabel 

moderating karena perbedaan hasil penelitian ini.Di samping itu penulis juga 

merasa tertarik dengan mengangkat penelitian di KSPPS KOPENA Cabang 

Tirto, karena koperasi tersebut hadir ditengah-tengah masyarakatdan telah 

membuka cabang diberbagai Kota ataupun Kabupaten Pekalongan. Selain itu 

koperasi tersebut masuk ke dalam koperasi syariah dan menyediakan banyak 

sekali produk yang ditawarkan termasuk produk tabungan sariya (Simpanan 

Hari Raya). Tidak hanya itu, banyaknya cabang koperasi tersebut dipilih 

Cabang Tirto sebab setiap bulannya anggota dalam tabungan sariya 

khususnya telah menurun maka penulis tertarik untuk meneliti di tempat 

tersebut. 

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, bahwa penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN,KUALITAS PRODUK DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA TABUNGAN SARIYA 
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DENGAN LOKASI SEBAGAI VARIABEL MODERATING (STUDI 

KASUS PADA KSPPS KOPENA CABANG TIRTO)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang 

menjadi mendasari penelitian ini adalah : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

tabungan sariya? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

tabungan sariya? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota tabungan 

sariya? 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

sariya dengan lokasi sebagai variabel moderating? 

5. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan anggota sariya 

dengan lokasi sebagai variabel moderating? 

6. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

tabungan sariya dengan lokasi sebagai variabel moderating? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

anggotaa tabungan sariya. 

2. Untuk mengetahui kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota tabungan sariya. 
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3. Untuk mengetahui kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

tabungan sariya. 

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota tabungan sariya dengan lokasi sebagai variabel moderating. 

5. Untuk mengetahui kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota tabungan sariya dengan lokasi sebagai variabel moderating. 

6. Untuk mengetahui kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

tabungan sariya dengan lokasi sebagai variabel moderating. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Dalam penelitian ini diharapkan, dapat menambah wawasan serta 

pengetahuan mengenai hal yang dapat mempengaruhi kepuasan anggota. 

Serta dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian yang akan 

datang. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi peneliti, peneliti berharap dapat menambah informasi tentang 

apa saja yang memperngaruhi kepuasan anggota khususnya dalam 

tabungan sariya sebagai bahan penelitian lebih lanjut. 

b. Bagi institusi, peneliti berharap penelitian ini akan menambah 

pengetahuan tentang manajemen SDM, khususnya yang mungkin 

berdampak pada kepuasan anggota. 
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c. Bagi perusahaan, peneliti berharap perusahaan bisa melakukan 

evaluasi terhadap beberapa faktor yang memiliki pengaruh mengenai 

kepuasan anggota terutama dalam anggota tabungan sariya. 

E. Sistematika Pembahasan 

Dalam penelitian ini tersususn sistematika pembahasan skripsi sebagai 

berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN  

Merupakan gambaran umum isi penelitian yang terdiri dari latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Merupakan bab yang di dalamnya membahas teori yang akan dipakai 

dalam riset ini. Dalam bab kedua ini berisi landasan teori, telaah pustaka, 

kerangka berpikir dan hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Bab tiga memiliki bahasan mengenai jenis penelitian, pendekatan 

penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian, 

sumber data, teknik pengumpulan data dan metode analisis data. 

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Dalam analisis data serta pembahasan terdapat paparan dan pembahasan 

data serta hasil penelitian yang telah dilakukan. 

BAB V : PENUTUP 

Bagian ini merupakan bab terakhir. Pada bagian penutup berisi 

kesimpulan, saran, daftar pustaka dan lampiran-lampiran lainnya.
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BAB V 

KESIMPULAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan ini telah dilakukan 

mengani Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan Anggota Tabungan Sariya Dengan Lokasi Sebagai 

Variabel Moderating Pada KSPPS KOPENA Cabang Tirto maka didapatkan 

hasil sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa secara parsial kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota tabungan sariya pada 

KSPPS KOPENA Cabang Tirto. 

2. Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa secara parsial kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasan anggota tabungan sariya pada 

KSPPS KOPENA Cabang Tirto. 

3. Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa secara parsial 

kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota tabungan sariya 

pada KSPPS KOPENA Cabang Tirto. 

4. Berdasarkan hasil analisis regresi moderasi atau Moderated Regression 

Analysis (MRA) menunjukkan bahwa lokasi tidak mampu memoderasi 

hubungan kualitas pelayanan dengan keppuasan anggota tabungan sariya 

pada KSPPS KOPENA Cabang Tirto. 

5. Berdasarkan hasil analisisregresi moderasii atau Moderated Regression 

Analysis (MRA) bahwa lokasi tidak mampu memoderasi hubungan 
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kualitas produk dengan kepuasan anggota tabungan sariya pada KSPPS 

KOPENA Cabang Tirto. 

6. Berdasarkan hasil analisisregresi moderasii atau Moderated Regression 

Analysis (MRA) bahwa lokasi mampu memoderasi hubungan 

kepercayaan dengan kepuasan anggota tabungan sariya pada KSPPS 

KOPENA Cabang Tirto. 

7. Berdasarkan hasil perbandingan t hitung sebelum dan sesudah di 

moderasi berbeda pada H1 dengan H4 dan H2 dengan H5, hanya H3 

dengan H6 saja yang sama. Berdasarkan perbandingan uji F hasilnya 

sama, sedangkan berdasarkan uji koefisien determinasi (R2) 

kontribusinya lebih besar setelah di moderasi. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka terdapat beberapa 

saran yang dapat dipertimbangkan : 

1. Bagi KSPPS KOPENA Cabang Tirto 

 Pada  penelitian ini menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

tabungan sariya. Dari hasil yang didapat peneliti menyarankan agar 

KSPPS KOPENA Cabang Tirto dapat memperhatikan kualitas pelayanan 

dan kualitas produk juga tetap menjaga kepercayaan anggota agar 

anggota tabungan menjadi bertambah apalagi dengan adanya sistem 

jemput bola memudahkan anggota untuk melakukan transaksi serta 

mengajak anggota baru untuk bergabung dengan KSPPS KOPENA 
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Cabang Tirto. Tidak hanya itu, KOPENA Cabang Tirto juga 

menyediakan fasilitas tempat parkir yang luas dan lingkungan stategis 

menjadikan anggota mudah berkunjung ke tempat tersebut. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapakan penelitian ini dapat dikembangkan oleh peneliti 

selanjutnya yang meneliti dalam bidang penelitian yang sama. Selain itu, 

perlu ditambahkan lagi variabel lain yang dapat memperkuat pengaruh 

kepuasan anggota tabungan. 
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