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ABSTRAK

Penelitian ini mempunyai tujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat kepuasan yang meliputi Kualitas Pelayanan, Kepercayaan,
Citra perusahaan, Produk Kredit, Lokasi, terhadap tingkat Kepuasan pengguna jasa
koperasi. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna jasa yang
sudah pernah melakukan simpan maupun pinjam terhadap koperasi. Sampel pada
penelitian ini sebanyak 100 responden dan tekhnik yang digunakan adalah analisis
regresi linear berganda. responden dan tekhnik yang digunakan adalah tekhnik
Non-probability sampling dengan pendekatan accidental sampling (pengambilan
sampel berdasarkan kebetulan). Metode analisis yang digunakan adalah analisis
kuantitatif yaitu analisis regresi berganda. Analisis ini meliputi : uji validitas dan
reliabilitas, uji asumsi Klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis
melalui uji t dan uji f, serta analisis koefisien determinasi ( R*). Berdasarkan
pengujian regresi linier berganda didapatkan variabel Kualitas pelayanan sebesar
0,053, variabel kepercayaan 0,252, variabel Citra perusahaan sebesar 0,209,
variabel Produk kredit sebesar 0,228, dan variabel Lokasi 0,194. Pengujian
hipotesis yang dilakukan menggunakan uji t menunjukan bahwa variabel
independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Kepercayaan (X2), Citra Perusahaan
(X3), Produk Kredit (X4), Lokasi (X5) terbukti secara signifikan mempengaruhi
variabel dependen yaitu Kepuasan Pengguna Jasa (Y). Kemudian melalui uji f
dapat diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra
perusahaan, Produk Kredit, Lokasi memang layak untuk menguji variabel
dependen yaitu Kepuasan Pengguna Jasa. Koefisien determinasi memberikan nilai
sebesar 0,592 atau 59,2%, kondisi ini menunjukan bahwa kepuasan pengguna jasa
mampu dijelaskan oleh kelima variabel independen dalam persamaan regresi
berganda. Sedangkan sisanya sebesar 0,408 atau 40,8% dijelaskan variabel lain
diluar model.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepercayaan, citra perusahaan , produk kredit,
lokasi, kepuasan pengguna jasa
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ABSTRACT

Purpose of the research is to analyze factors affecting level of satisfaction
consisting of service quality, trust, image of company, credit products and location
on satisfaction level of service users of a saving and loan cooperative. Population
of the research was service users who had made savings and loans in the
cooperative. Sample of the research was 100 respondents who were taken by using
non probability sampling with accidental sampling approach. Data analysis used
quantitative analysis, namely multiple linear regression analysis. The analysis
included validity and reliability test, classic assumption test, t-test and f-test and
determination coefficient (R?) analysis. Based on multiple linear regression test, it
was found that service quality was 0.053, trust was 0.252, image of company was
0.209, credit product was 0.228, and location was 0.194. Hypothesis testing by
using t-test indicated that service quality (X3), trust (Xz), image of company (X3),
credit products ( X4) and location (Xs) were proved to have significant effect on
dependent variable, namely satisfaction of service users (Y). Then, f-test showed
that independent variables, namely service quality, trust, image of company, credit
products and location were useful for dependent variable testing, satisfaction of
service users. Determination coefficient was 0.592 or 59.2%; this condition
indicated that satisfaction of service users are able to explain by using the five
independent variables in multiple linear regression equation. While, the rest, 0.408
or 40.8% was explained by variables other than those examined in the present
research.

Keywords: service quality, trust, image of company, credit products, location,
satisfaction of service user
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