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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON THE SATISFACTION  

OF KPDK MEMBERS IN SAVINGS AND LOANS THE MINISTRY OF 

COOPERATIVES AND SMEs 

 

Desy Sumarwati 

 

ABSTRACT 

 

Savings and loan cooperatives are cooperatives engaged in savings and loans, which in the 

transaction involve services provided by employees to members of cooperatives. and not all 

members are satisfied with the services provided by employees. This study aims to determine the 

effect of service quality in terms of the Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance and 

Empathy dimensions of the satisfaction of KPDK members. With the quality of service it will 

create a member satisfaction. however, the importance of a quality service in the library library 

has not been matched by good quality. This type of research is explanatory research. The source 

of the data used is primary data with the distribution of questionnaires. The number of research 

samples was 100 respondents. taken with nonprobability sampling technique with purposive 

sampling. This study uses data analysis techniques to test the validity and reliability, the classical 

assumption test, and multiple regression tests. The results of this study indicate that all variables 

of service quality influence together the satisfaction of KPDK members. Individually all 

variables can influence the satisfaction of the members of the Savings and Loans KPDK at the 

Ministry of Cooperatives and SMEs 

 

Keywords: Service quality, KPDK, savings and loan cooperative, Quantitative and member 

satisfaction 
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA KPDK 

SIMPAN PINJAM DI KEMENTERIAN KOPERASI DAN UKM 

 

Desy Sumarwati 

 

ABSTRAK 

 

Koperasi simpan pinjam adalah koperasi yang bergerak di bidang simpanan dan pinjaman, yang 

dalam bertransaksi melibatkan pelayanan yang diberikan karyawan terhadap anggota koperasi. 

dan tidak semua anggota merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi 

Tangible (Tampilan Fisik), Realibility (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance 

(Jaminan) dan Empathy (Empati) terhadap kepuasan anggota KPDK. Dengan adanya kualitas 

pelayanan hal tersebut akan menciptakan suatu kepuasan anggota. akan tetapi pentingnya suatu 

kualitas pelayanan didalam perpustakaan perpustakaan belum diimbangi dengan kualitas yang 

baik. Jenis penelitian ini adalah explanatory research Sumber data yang digunakan adalah data 

primer dengan penyebaran kuisioner. Jumlah sampel penelitian sebanyak 100 reponden. di ambil 

dengan tehnik nonprobability sampling dengan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan 

tehnik analisis data uji validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik, dan uji regresi berganda. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel kualitas layanan berpengaruh secara bersama-

sama terhadap kepuasan anggota KPDK. Secara sendiri-sendiri semua variabel dapat 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan anggota KPDK Simpan Pinjam di Kementerian 

Koperasi dan UKM 

 

Kata kunci: Kualitas layanan, KPDK, Koperasi simpan pinjam, Kuantitatif, dan Kepuasan 

anggota,  
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