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ABSTRAK 

Aldila Aliffia Is Sya Agustina, Dosen Pembimbing Prof. Dr. Hj. Naning 

Fatmawatie, S.E., M.M. dan Erawati Dwi Lestari, M.Hum.: Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota (Studi pada Koperasi 

Simpan Pinjam Syariah Artha Mulya Solokuro Lamongan), Skripsi, Program 

Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam 

Negeri Syekh Wasil Kediri, 2026. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, Koperasi 

Simpan Pinjam Syariah, Artha Mulya Solokuro Lamongan. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas produk dan 

kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan anggota pada koperasi syariah. 

Kepuasan anggota merupakan salah satu indikator keberhasilan koperasi dalam 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas anggotanya. Oleh karena itu, 

koperasi perlu memberikan produk yang berkualitas serta pelayanan yang baik 

agar kebutuhan dan harapan anggota dapat terpenuhi. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan anggota pada Koperasi Simpan Pinjam Syariah (KSPS) Artha Mulya 

Solokuro  

Lamongan. 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 

Populasi dalam penelitian ini berjumlah 4.956 anggota KSPS Artha Mulya 

Solokuro Lamongan, dengan sampel sebanyak 326 responden yang ditentukan 

menggunakan teknik sampling tertentu. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran angket yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel. 

Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda 

dengan bantuan program IBM SPSS. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas 

pelayanan berada pada kategori tinggi hingga sangat tinggi. Secara parsial, 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota 

dengan nilai t hitung sebesar 9,481 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Kualitas 

pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota 

dengan nilai t hitung sebesar 9,113 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Secara 

simultan, kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan anggota dengan nilai F hitung sebesar 578,051 dan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 

0,785, yang berarti kualitas produk dan kualitas pelayanan mampu menjelaskan 

kepuasan anggota sebesar 78,5%, sedangkan sisanya sebesar 21,5% dipengaruhi 

oleh faktor lain di luar penelitian. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

semakin baik kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan koperasi, 

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan anggota pada KSPS Artha Mulya 

Solokuro Lamongan. 

  



xi 

KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillah, Puji dan syukur kita panjatkan kepada Allah Subhanahu Wata’ala 

yang hanya kepada-Nya memohon pertolongan. Alhamdulillah atas segala 

pertolongan, rahmat, dan kasih sayang-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan 

skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 

kepuasan anggota (studi pada koperasi simpan pinjam Artha Mulya Solokuro 

Lamongan)”. Penulis menyadari banyak pihak yang memberikan dukungan dan 

bantuan selama menyelesaikan studi dan tugas akhir ini. Oleh karena itu penulis 

mengucapkan terimakasih kepada pihak yang berkontribusi dan berperan sangat 

penting dalam penyusunan skripsi ini, yaitu kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. H. Wahidul Anam, M,Ag. Selaku Rektor UIN Syekh Wasil 

Kediri. 

2. Bapak Dr. H. Imam Annas Mushlihin, M.H.I. selaku Dekan fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam UIN Syekh Wasil Kediri. 

3. Ibu Dr. Sulistyowati, S.HI., MEI selaku Kaprodi Perbankan syariah UIN 

Syekh Wasil Kediri. 

4. Prof. Dr. Hj. Naning Fatmawatie, SE, MM. selaku dosen pembimbing I, yang 

telah memberikan bimbingan berupa kritik dan saran dengan penuh kesabaran 

dan ketulusan, sehingga penulis bisa menyelesaikan skripsi ini dengan baik.  

5. Erawati Dwi Lestari, M.HUM. selaku dosen pembimbing II, yang telah 

memberikan bimbingan berupa kritik dan saran dengan penuh kesabaran dan 

ketulusan, sehingga penulis bisa menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 



xii 

6. Seluruh dosen Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam Universitas Islam Negeri Syekh Wasil Kediri, yang telah 

mendedikasikan ilmu pengetahuan serta membagikan pengalaman berharga 

yang memberikan manfaat besar bagi penulis.    



xiii 

DAFTAR ISI  

 
HALAMAN JUDUL  ............................................................................................ ii 

HALAMAN PERSETUJUAN............................................................................. iii 

NOTA DINAS ....................................................................................................... iv 

NOTA PEMBIMBING .......................................................................................... v 

MOTTO ............................................................................................................... vii 

PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN .......................................................... vii 

HALAMAN PERSEMBAHAN......................................................................... viii 

ABSTRAK .............................................................................................................. x 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... xi 

DAFTAR ISI ....................................................................................................... xiii 

DAFTAR TABEL............................................................................................... xvi 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................... xvii 

BAB I PENDAHULUAN ....................................................................................... 1 

A. Latar Belakang ............................................................................................. 1 

C. Tujuan Penelitian .......................................................................................... 8 

D. Manfaat Penelitian ........................................................................................ 9 

E. Penelitian Terdahulu .................................................................................. 10 

F. Definisi Operasional ................................................................................... 12 

BAB II LANDASAN TEORI .............................................................................. 15 

A. Deskripsi Teori ........................................................................................... 15 

1. Kualitas Produk.................................................................................... 15 

2. Kualitas Pelayanan ............................................................................... 16 

3. Kepuasan Anggota ............................................................................... 17 

4. Hubungan Kualitas Produk dengan Kepuasan Anggota ...................... 18 

5. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan  Kepuasan Anggota ................ 19 

6. Hubungan Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan dengan 

Kepuasan Anggota .............................................................................. 19 

B. Kerangka Berpikir ...................................................................................... 20 

C. Hipotesis Penelitian .................................................................................... 21 

 



xiv 

BAB III METODE PENELITIAN ..................................................................... 22 

A. Metodologi Penelitian ................................................................................ 22 

B. Lokasi Penelitian ........................................................................................ 22 

C. Populasi dan Sampel Penelitian ................................................................. 23 

D. Data dan Sumber Data ................................................................................ 25 

E. Teknik Pengumpulan Data ......................................................................... 25 

F. Instrumen Penelitian ................................................................................... 26 

1. Skala Pengukuran Kualitas Produk...................................................... 26 

2. Skala Pengukuran Kualitas Pelayanan ................................................. 27 

3. Skala Pengukuran Kepuasan Anggota ................................................. 28 

G. Teknik Analisis Data .................................................................................. 29 

H. Statistik Deskriptif Hipotetik ..................................................................... 33 

I. Analisis Regresi Linier Berganda............................................................... 34 

BAB IV HASIL PENELITIAN ........................................................................... 37 

A. Gambaran Umum ....................................................................................... 37 

1. Sejarah ................................................................................................. 37 

2. Visi dan Misi ........................................................................................ 38 

3. Nilai-Nilai yang Dipegang Koperasi ................................................... 38 

4. Struktur Organisasi .............................................................................. 39 

5. Produk dan Layanan Koperasi ............................................................. 39 

B. Deskripsi Responden Penelitian ................................................................. 41 

C. Deskripsi Data ............................................................................................ 42 

1. Uji Instrumen ....................................................................................... 42 

2. Uji Asumsi Klasik ................................................................................ 48 

3. Statistika Deskriptif ............................................................................. 53 

4. Analisis Linier Berganda ..................................................................... 58 

BAB V PEMBAHASAN ...................................................................................... 63 

A. Kualitas Produk di KSPS Artha Mulya Solokuro Lamongan .................... 63 

B. Kualitas Pelayanan di KSPS Artha Mulya Solokuro Lamongan ............... 66 

C. Kepuasan Anggota di KSPS Artha Mulya Solokuro Lamongan ............... 68 

D. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Anggota Pada KSPS 

Artha Mulya Solokuro Lamongan .............................................................. 71 



xv 

E. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota pada 

KSPS Artha Mulya Solokuro Lamongan ................................................... 74 

F. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Anggota Pada KSPS Artha Mulya Solokuro Lamongan ........... 76 

BAB VI PENUTUP .............................................................................................. 79 

A. Kesimpulan ................................................................................................. 79 

B. Saran ........................................................................................................... 81 

1. Bagi Koperasi ...................................................................................... 81 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya ..................................................................... 81 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................... 83 

LAMPIRAN - LAMPIRAN 

RIWAYAT HIDUP 

 

 

  



xvi 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1. 1  Koperasi Syariah Kecamatan Solokuro ................................................ 2 

Tabel 1. 2  Perbandingan KSPS Atha Mulya Dan  KSPS Surya Raharja ............... 3 

Tabel 1. 3  Jumlah Anggota KSPS Artha Mulya Solokuro Lamongan .................. 5 

Tabel 1. 4 Data insentitas transaksi KSPS Artha Mulya Solokuro Lamongan ....... 6 

Tabel 1. 5  Alasan anggota memilih KSPS Artha Mulya ....................................... 7 

Tabel 1. 6  Indikator Kualitas Produk ................................................................... 13 

Tabel 1. 7 Indikator Kualitas Pelayanan ............................................................... 14 

Tabel 1. 8  Indikator Kepuasan Nasabah .............................................................. 14 

Tabel 2. 1 Kerangka Berpikir ................................................................................ 21 

Tabel 3. 1  Blueprint Skala Pengukuran Kualitas Produk ..................................... 27 

Tabel 3. 2  Blueprint Skala Pengukuran Kualitas Pelayanan ................................ 28 

Tabel 3. 3  Blueprint Skala Pengukuran Kepuasan Anggota ................................ 29 

Tabel 4. 1 Deskripsi Responden Bedasarkan Jenis Kelamin ................................ 41 

Tabel 4. 2 Deskripsi Responden Berdasarkan Usia .............................................. 41 

Tabel 4. 3 Hasil Uji Validitas Skala Kualitas Produk ........................................... 43 

Tabel 4. 4 Hasil Uji Reliabilitas Skala Kualitas Produk ....................................... 45 

Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas Skala Kualitas Pelayanan ...................................... 45 

Tabel 4. 6 Hasil Uji Reliabilitas Skala Kualitas Pelayanan .................................. 46 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Skala Kepuasan Anggota ...................................... 47 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Reliabilitas Skala Kualitas Pelayanan .................................. 48 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Normaltas Data ..................................................................... 49 

Tabel 4. 10 Hasil Uji Durbin-Watson ................................................................... 50 

Tabel 4. 11 Hasil Uji Multikolinieritas ................................................................. 51 

Tabel 4. 12 Analisis Hipotetik Variabel Kualitas Produk ..................................... 53 

Tabel 4. 13 Tabel Kategorisasi Variabel Kualitas Produk .................................... 54 

Tabel 4. 14 Analisis Hipotetik Variabel Kualitas Pelayanan ................................ 55 

Tabel 4. 15 Tabel Kategorisasi Variabel Kualitas Pelayanan ............................... 56 

Tabel 4. 16 Analisis Hipotetik Variabel Kepuasan Anggota ................................ 57 

Tabel 4. 17 Tabel Kategorisasi Variabel Kepuasan Anggota ............................... 57 

Tabel 4. 18 Hasil Analisis Linier Berganda .......................................................... 59 

Tabel 4. 19 Hasil Uji Statistik t ............................................................................. 60 

Tabel 4. 20 Hasil Uji F .......................................................................................... 61 

Tabel 4. 21 Hasil Uji Koefisien Determinasi ........................................................ 62 



xvii 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2 Struktur Organisasi KSPS Artha Mulya............................................... 39 

Gambar 3  Hasil Uji Hetero Kedastisitas Scatterplot ............................................ 52 

 


