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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PADA JASA KOPERASI UNIT DESA (KUD) PRATAMA

JAYA SUNGAI KUNING KECAMATAN SINGINGI
KABUPATEN KUANTAN SINGINGI

Penelitian ini dilakukan pada Koperasi Unit Desa (KUD) Pratama Jaya
Sungai Kuning Kecamatan Singingi Kabupaten Kuantan singing dengan sampel
penelitian karyawan pada koperasi KUD Pratama Jaya sebanyak 86 orang.
Tujuan dari penelitian adalaha mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada jasa koperasi unit desa (KUD) Pratama Jaya
Sungai  Kuning Kecamatan Singingi Kabupaten Kuantan Singingi. Dari hasil
penelitian didapatkan hubungan antara Kinerja karyawan dengan Kemampuan
karyawan secara matematis dapat ditulis dengan persamaan regresi sebagai
berikut : Y = 10.100 + 0.113X1 + 0.104 X2 + 0.258 X3 +0.308 X4 -0.262 X5 +e.
Besaran nilai konstanta sebesar 10.100 satuan berarti bahwa kepuasan konsumen
dianggap konstan dengan variabel lain tetap (cateris paribus), maka besarnya
nila kinerja karyawan adalah sebesar 10.100 satuan. Besaran koefisien regresi
untuk variabel Tangible (X1) adalah sebesar 0.113 satuan. Nilai ini menunjukkan
besar pengaruh variabel tangibel terhadap nilai Kepuasan Konsumen (Y). Dalam
setiap kenaikan satu satuan nilai variabel tangible maka akan meningkatkan nilai
Kepuasan konsumen sebesar 0.113 satuan. Tanda positif pada nilai koefisien
menunjukkan arah hubungan yang positif antara tangible dengan Kepuasan
Konsumen. Besaran koefisien regresi untuk variabel Reliability (X2) adalah
sebesar 0.104 satuan. Nilai ini menunjukkan besar pengaruh variabel reliability
terhadap nilai Kepuasan Konsumen (Y). Dalam setiap kenaikan satu satuan nilai
variabel reliability maka akan meningkatkan nilai Kepuasan konsumen sebesar
0.104 satuan. Tanda positif pada nilai koefisien menunjukkan arah hubungan
yang positif antara reliability dengan Kepuasan Konsumen. Besaran koefisien
regresi untuk variabel Responsiveness (X3) adalah sebesar 0.258 satuan. Nilai ini
menunjukkan besar pengaruh variabel responsiveness terhadap nilai Kepuasan
Konsumen (Y). Dalam setiap kenaikan satu satuan nilai variabel responsiveness
maka akan meningkatkan nilai Kepuasan konsumen sebesar 0.258 satuan. Tanda
positif pada nilai koefisien menunjukkan arah hubungan yang positif ' antara
responsiveness dengan Kepuasan Konsumen. Besaran koefisien regresi untuk
variabel Assurance (X4) adalah sebesar 0.308 satuan. Nilai ini menunjukkan
besar pengaruh variabel Assurance 1 terhadap nilai Kepuasan Konsumen (Y).
Dalam setiap kenaikan satu satuan nilai variabel Assurance maka akan
meningkatkan nilai Kepuasan konsumen sebesar 0.308 satuan. Tanda positif pada
nilai koefisien menunjukkan arah hubungan yang positif antara Assurance
dengan Kepuasan Konsumen. Besaran koefisien regresi untuk variabel Empathy
(X5) adalah sebesar -0.262 satuan. Nilai ini menunjukkan besar pengaruh
variabel Assurance 1 terhadap nilai Kepuasan Konsumen (Y). Dalam setiap
kenaikan satu satuan nilai variabel Empathy maka akan meningkatkan nilai
Kepuasan konsumen sebesar 0.262 satuan. Tanda negative pada nilai koefisien
menunjukkan arah hubungan yang negatif antara Empathy dengan Kepuasan
Konsumen.

Kata Kunci : Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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