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ABSTRAK

SRI HASTUTI. 2022.Pengaruh Strategi Word Of Mouth Terhadap Kepuasan
Layanan Anggota Koperasi Pada Koperasi Simpan Pinjam (KPRI) Sejahtera
Wotu-Burau Luwu Timur. Skripsi. Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah\Makassar. Dibimbing oleh : Ahmad
AC dan Samsul Rizal
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ABSTRACK

SRI HASTUTI. 2022. The Infiuence of the Word Of Mouth Strategy on
Service Satisfaction of Cooperative Members at the Sejahtera Wotu-Burau
Savings and Loans Cooperative (KPRI) East Luwu. Essay. Department of
Management, Faculty of Economics and Business, University of
Muhammadiyah Makassar. Guided by :#Ahmad AC and Samsul Rizal
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Kebutuhan masyarakat akan p an atau permodalan baik yang
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termasuk perbankan, koperasi, pialang saham, aset manajemen, asuransi, dana

pensiun, pegadaian, dan berbagai macam bisnis serupa.
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Berdasarkan beberapa penjelasan mengenai lembaga keuangan di atas,
dapat diartikan bahwa lembaga keuangan merupakan sebuah organisasi yang
selaku sebagal penyedia jasa keuangan bagi masyarakat. Umumnya lembaga
keuangan tersebut sudah diatur oleh regulasi keuangan dari pemerintah.

adalah koperasi kredit atau koperasi simpan pinjam, pegadaian, asuransi, pasar

modal atau bursa efek, modal ventura, dana pensiun, kartu kredit dan




sebagainya. Tentunya masing masing dari bentuk lembaga keuangan bukan
bank tersebut memiliki ciri dan tujuan khusus dan juga memiliki kelebihan
maupun kekurangannya.

Lembaga keuangan bukan bank seperti koperasi kredit atau koperasi
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sistem ide-ide abstrak yang merupakan petunjuk untuk membangun koperasi



yang efektif dan tahan lama yang dapat memberikan kepuasan terhadap
pelanggan atau anggotanya.
Dari beberapa pengertian di atas koperasi simpan pinjam merupakan

bentuk dari lembaga keuangan bukan bank yang bergerak dalam simpan pinjam

badan usaha yang beranggotakan para anggota PNS, maka keberhasilan



usahanya sangat tergantung pada kemauan anggota untuk memanfaatkan jasa
yang disediakan oleh koperasi.

Pada saat ini perkembangan koperasi banyak memiliki tantangan, baik
yang berasal dari luar maupun dari dalam, Tantangan koperasi yang berasal dari
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diharapkan dan dibutuhkan. Menurt
atau satisfaction: berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup banyak,

memadai} dan “facio” (melakukan atau membuat) secara sederhana kepuasan



dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesualu atau membuat sesuatu
memadal. Menurut howard dan sheth dalam fandy ftjiptono (2014: p.353)

mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembelian

berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan antara hasil yang

konsumen untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. KPRI SEJAHTERA adalah



salah satu koperasi yang berada di Kabupaten Luwu Timur dan jenisnya adalah
koperasi profesi yaitu koperasi para Pegawai Negeri Sipil (PNS).

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik mengambil judul : “Pengaruh
Strategi Word Of Mount Terhadap Kepuasan Layanan Anggota Koperasi

Pada Koperasi Simpan Pinjam (KPRI) Sejahtera Wotu-Burau Luwu Timur"”.

B. Rumusan Masalah

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Anggota Koperasi Simpan Pinjam (KPRI) Sejahtera Wotu-Burau Luwu Timur,




3. Untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth (WOM) terhadap kepuasan
Anggota Koperasi Simpan Pinjam (KPRI) Sejahtera Wotu-Burau Luwu Timur.
4. Untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth terhadap Kepuasan Anggota
Koperasi Simpan Pinjam (KPRI) Sejahtera Wotu-Burau Luwu Timur melalui

Kualitas Pelayanan.
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perpindahan kepemilikan apapun.




10

Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa ada
beberapa perbedaan yang cukup jelas antara produk yang berupa jasa
dengan produk yang berupa barang. Jasa merupakan serangkaian
tindakan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada

Jasa bersifal sangal variabel karena merupakan non-standardized
output, artinya terdapat banyak variasi buruk, kualitas, dan jenis,
tergantung pada siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut di produks|.
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3) Tidak terpisahkan (Inseparability)
Barang biasanya diproduksi telebih dahulu, kemudian dijual baru
dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru
kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang
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(Tjiptono:2011:162).



Berdasarkan beberapa definisi diatas, kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhl keinginan atau harapan

pelanggan.
b. Dimensi Kualitas Pelayanan

sun sesual urutan tingkat

untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.



5) Empati (Empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah
parapelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan,
sertamemberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan

memiliki jam operasi yang nyaman.
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kebutuhan dipenuhl sesuai dengan apa yang diharapkan. Kepuasan
‘anggota adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan
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antara apa yang dia terima dan harapannya. Dengan kata lain,
kepuasan anggota koperasi adalah tingkat perasaan dimana kebutuhan,
keinginan, dan harapan dari anggota koperasi dapat terpenuhi yang
akan mengakibatkan terjadinya transaksi ulang atau kesetiaan yang
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Berdasarkan beberapa definisi di atas word of mouth merupakan

pertukaran informasi baik positif maupun informasi negatif oleh orang



yvang pemah mencoba suatu produk tertentu dan dilakukan

secarainformal antar individu mengenai suatu produk.

b. Karakteristik Word of mouth
Kotler & Keller (2012) medjelaskan bahwa WOM (word of mouth)

| ///Iu; i l‘!‘\\\\
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2) Merekomendasikan
Konsumen menginginkan produk yang bisa memuaskan dan memiliki

keunggulan dibandingkan dengan yang lain, sehingga Dbisa

1]
\Willin g/

\ ) :

dimensi E-WOM

barpengaruh




A

signifikan
tarhadap
kepuasan
konsumen
adalah
intensitas dan
valensi opini.

hasil temuan
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Variabel Secara parsial,
Intervening electronic word
Pada New of mouth
Marjoly Beach berpengaruh
And Resort signifikan
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C. Kerangka Pikir Penelitian
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth
kepuasan layanan anggota koperasi pada KPRI, Untuk itu penulis akan
mengkaji lebih lanjut mengenal Pengaruh Strategis Word Of Mouth
orasi Pada Koperasi Simpan
Pinjam (KPRI) Sejahtera V! /
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anggota
H2 = Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuaasan anggota




20

3. Hipotesis 3
HO = Tidak ada pengaruh Word of Mouth (WOM) terhadap kepuasan

konsumen
H3 = Ada panga_aruh Word of Mouth (WOM) terhadap kepuasan
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Data primer merupakan data yang langsung penulis peroleh dari
jawaban responden terhadap kuisioner yang dibagikan kepada para

anngota tentang keadaan, promosi yang dilakukan, harga yang




ditetapkan dan pelayanan yang diberikan, Data primer dalam penelitian
. - .
ini diperoleh secara lengkap darl responden melalui daftar pernyataa
yang diajukan. Data primer yang dikumpulkan meliputi data identitas
| si
‘ nden tentang kualitas pelayanan, persep
responden, pendapat respo
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D. Variabel dan Indikator Penelitian
1. Variabel Penelitian
Variabel peneliian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa
saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh
informasi tentang

2013: 58).

sebenarnya tidak langsung.
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2. Indikator Penelitian
1) Word of Mouth (WoM)
Word of Mouth (WoM) merupakan kegiatan promesi yang

dilakukan oleh konsumen yang menawarkan produk secara sukarela,
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diharapkan,maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan

memuaskan. kepuasan yang telah terbentuk dapal mendorong
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konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan nantikan akan

menjadi pelanggan setia.

Davis (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan

suatu kondisi dinamis yamg berhubungan dengan produk

Konfirmasi harapan, 2) Kepuasan pelanggan secara keseluruhan, 3)
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Minat pembelian ulang, 4) Kesediaan pelanggan untuk

merekomendasikan.

E. Populasi dan Sampel
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Dimana:

n = Besamya sampel

Za = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penentuan sampel 1,96
dengan tingkat kepercayaan 95%

o = Standar deviasi pop
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1. Dokumentasi
Dokumentasi adalah laporan tertulis dari sualu peristiwa yang
isinya terdiri dari penjelasan dan pemikiran untuk mencari data mengenai
hal-hal atau variabel yang berupa catatan dan buku. Biasanya digunakan

dikambinasikan sehingga membentuk sebuah skor/ nllai  vang

mempresentasikan sifat individu, misalkan pengetahuan, sikap dan

perilaku. Sewaktu menanggapl pertanyaan dalam skala likert, responden



menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu permnyataan
dengan memilih salah satu dari pililhan yang tersedia. Biasanya
disediakan lima pilihan skala dengan format dan skor seperti:

a. Sangat Setuju (SS) diberi skor 5.

. Seluju (S) diberi skor 4.
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sualu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut. Variabel melebihi nilal signifikansi maka pertanyaan



tersebut tidak valid. Menurut Ancok langkah-langkah menguji validitas
instrumen penelitian dengan menggunakan teknik analisis butir adalah

sebagai berikut :

a. Mendefinisikan secara operasional konsep yang akan diukur.

Cronbach, dan koefisien keandalan yang dihasilkannya disebut koefisien
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Alpha. Rumus koefisien reliabilitas alpha cronbach dijelaskan oleh
Sugiono sebagai berikut:

Sedangkan Paul Webley (1997) mengatakan bahwa, : Analisis

jalur merupakan pengembangan langsung regresi berganda dengan
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tujuan untuk memberikan estimasi tingkat kepentingan dan signifikasi
hubungan sebab akibal hipotetikal dalam seperangkat variabel”. (Pardede
dan Manurung, 2014:17).

Langkah-langkah dalam analisis jalur menurut Sarwono dapat

dilakukan dengan cara sebag

a2 : error struktur 2

Tahap |l: menentukan persamaan struktural sebagai berikut:



i3

Z=piX+el
Y=p2Z +piX +el
Tahap Ill: meregresikan antara variabrl eksogen terhadap variabel
endogen unluk setiap persamaan struktural,
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dependen (Ghozali, 2013:98).



3.Koefisien deteminasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk menjelaskan proporsi
variabel terikat yang mampu menjelaskan proparsi variabel terikat yang
mampu dijelaskan oleh variabel bebasnya. Nilai koefisien determinasi




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Tempat Penelitian

1. Profil perusahaan

Nama Koperasi Pegawai Republik Indonesia (KPRI) Sejahtera
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Alamat |I. Pahlawan no.63 Wolu (92971)
Nomor Induk Koperasi 7325030020017

Badan Hukum Tanggal 15 September 1989
Nomor 4998 / BH / IV

. Bidang keanggotaan

pekerjaan, Adapun mengenal detail karakteristik responden penulis jelaskan
sebagai berikut.



1. Karakteristik Responden
a. Berdasarkan pekerjaan

Pekerjaan Anggota Koperasi Adalah Guru-Guru SD Negeri dan TK
yang PNS wilayah Wotu-Burau.

orang (29%). Dan rentan usia 36-40 tahun berjumlah 32 orang (32%),

serta responden dengan rentan usia di atas 40 tahun berjumiah 34



orang, atau dengan kata lain 34%. Maka dapat disimpulkan bahwa
responden penelitian rata-rata berumur sekitar >40 tahunan.

C. Uji Validitas dan Reliabilitas

1. UWJI Validasi




Tabel IV.4 Hasil Uji Validasi Kepuasan Anggota

No | Variabel ltem | Koefisien Korelasi | Nilair tabel | Ket.

', 1. | Kepuasan Anggota | Item 1 0,711 Valid
tem 2 0673 0361 | Vaiid

tem 3 0,734 Valid
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Cronbach's Alph
y 24 | | M
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mouth (WOM), kualitas pelayana dan kepuasan Anggota semuanya
reliabel.



D. Hasil Uji Anali sis Hipotesis
Pengujian hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan
‘analisi jalur (path analysis) dengan bantuan aplikasi IBM SPSS Statisyic 22.
Untuk menguji hipotesis dengan analisis jalur diperiukan 2 model regresi: 1.

o
=

(s

Zrinis :T}\\,v.\\\ :

Z I
N

variabel word of mouth (WOM) menunjukan 0,000 yang artinya <0,05

(p1<a). Kesimpulannya yaitu, bahwa variabel X (WOM) berpengaruh
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signifikan terhadap variabel Z (kualitas Pelayanan). Sedangkan nila R
square sebesar 0,674 menunjukan bahwa 67 4% variabel pemediasi (
kualitas Pelayanan) dapat dijelaskan oleh variabel independen (word of
mouth). Sisanga sebesar 32,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang

tidak disertakan dalam penelit

Sedangkan untuk menghitung e1
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Sumber Data primer yang diolah, 2022
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Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi X yaitu variabel
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word of mouth (WOM) dan variabel Z yaitu Kualitas pelayanan menunjukan 0,000
yang artinya <0,05 (p1<a). Kesimpulannya yaitu, bahwa variabel X (WOM) dan
variabel Z (kualitas pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap variabel Y

(kepuasan anggota). Sedangkan nila R, square sebesar 0,545 menunjukan

bahwa 54,5% variabel dependen Alités. pelayanan) dapatl dijelaskan oleh

/ pemediasi (kualitas

2 /
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yang telah dilakukan.
1. Analisis pengaruh X (Word of Mouth) terhadap Z (Kualitas Pelayana)
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Ho = Tidak ada pengaruh Word of Mouth (WOM) terhadap kepuasan
anggola

H3 = Ada pengaruh Word of Mouth (WOM) terhadap kepuasan anggota

N
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konsumen melalui kualitas pelayanan.



H4 =Ada pengaruh Word of Mouth (WOM) terhadap kepuasan anggota

melalui kualitas Pelayanan.

Untuk mengetahui pengaruh variabel word of mouth terhadap

kepuasan anggota melalui kualitas) pelayanan perlu dilakukan beberapa

h\, «"'r w74
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- Jika nilai koefisien pengaruh tidak langsung < pengaruh langsung,

maka variabel kepuasan anggota bukan variabel pemediasi dan
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sebenamya memiliki pengaruh secara langsung (Juliandi, ef al, 2014:
179).

Dengan demikian, dapat kita lihat bahwa nilai koefisien pengaruh
tidak langsung > pengaruh langsung, yaitu 0,6571 > 0,080. Sehingga word of




BAB V

PENUTUP

1. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh word of mouth marketing

(kepuasan anggota). Untuk dapat mempengaruhi variabel Y (kepuasan
anggota), variabel X (word of mouth) membutuhkan variabel pemediasi yaitu

48
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variabel Z (kualitas pelayanan). Dalam hal ini maka kualitas pelayanan
menjadi variabel yang begitu penting perannya dalam penelitian ini

/ ;'
J-g./ c \\\\
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B. Kepuasan Pelanggan
Dari hasil penelitian pada bab sebelumnya, dapat diketahui beberapa hal



yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pada KPRI Sejahtera,
diantaranya, dengan terus berkomitemen untuk memberikan pelayanan terbaik

pada nasabah. Dengan demikian, nasabah akan lebih merasa puas dengan

‘apa yang telah diberikan koperasi kepada anggotanya. Salah satu yang dapat

///l/:u u\\\
Vo 7 ‘iv \ b

word of mouth yang dimediasi cleh kepercayaan pelanggan. Kemudian juga
seperti yang dilakukan pada penelitian terdahulu oleh Sriwardiningsih (2011)
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yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of mouth
yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan menyatakan bahwa kualitas
pelayanan akan berdampak pada terciptanya word of mouth yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan.
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Lampiran |
KUESICNER PENELITIAN
Koperasi Pegawai Republik Indonesia (KPRI) Sejahtera Wotu-Burau Luwu Timur
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> 50 Tahun



DRAFTAR PERTANYAAN
Kualitas Pelayanan ( X )
Bukti Langsung (Tangible)
Ruang kantor yang dimiliki
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Pengurus KPRI siap untuk

merespon permintaan anggota

Pangurus memberikan
10

pelayanan secara cepat




Anggola merasa puas dengan layanan
yang

diberikan dari KPRI Sejahtera

Anggota merasa puas dengan produk jasa
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PR) Selahtera
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kualitas layanan yang diberikan KPR
Sejahtera kepada orang lain




Anggota mau membicarakan hal-hal
tentangproduk jasa yang ditawarkan KPRI
Sejahtera

kepada orang lain.
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Lampiran |l Tabel Jawaban Responden

Lampiran 2

Tabel Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan
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Lampiran 3
Tabel Jawaban Variabel Kepuasan Pelanggan

TOTAL

- KP3

KP2

KP1







78 4 3 3 | 10
79 4 3 5 12
80 3 3 5 11
81 4 3 3 10
82 3 3 3 5
83 | 4 3 4 11

3 4

3 3




Lampiran 4
Tabel Jawaban Variabel Word of Mouth

woml | wom2 | wom3 total
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78 5 4 5 14
79 4 3 5 12
80 3 4 3 10
81 3 4 3 10
82 4 3 4 11
83 4 3 4 1
84 5 5 13
85 4 4 12
86 1
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Lampiran 5
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas
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Lampiran 6
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
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Lampiran 7
Uji Validitas Word of Mouth




 Fcabiliey Sentiotics
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Lampiran 11

Hasil Uji t Model 1
CoefTicients®
Standardized
Unstandardized Cocfficients | Coefhicients
Maodel B Std. Error Beta i SiE-
] (Constant) | -6,305 628 22437 [.017
WOM 1,047 074 823 14,133 | ,000

’\ '”wlll“\m

Std. Errorof
Maodel R R Square Squire the Estimate
1 744" 54 545 5.751

a. Predictors: (Constant), Keputusan, WOM
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