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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Koperasi Karyawan Bersama Mandiri 

Sejahtera. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausal-

komparatif. Data primer diperoleh dari 93 anggota aktif koperasi melalui kuesioner, 

yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan 

uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linier berganda, uji t, dan uji f 

menggunakan SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan model regresi 

Y=4,411+0,375X1+0,549X2 dengan nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,654. 

Hal ini berarti 65,4% variasi kepuasan konsumen dijelaskan oleh kualitas produk dan 

kualitas pelayanan, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain di luar model. Secara 

parsial, kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen (t 

hitung 6,124 > t tabel 1,986; sig. 0,000 < 0,05). Kualitas pelayanan juga berpengaruh 

positif signifikan (t hitung 7,893 > t tabel 1,986; sig. 0,000 < 0,05). Secara simultan, 

kedua variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (F hitung 84,920 

> F tabel 3,10; sig. 0,000). Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas 

produk maupun pelayanan dapat meningkatkan kepuasan anggota koperasi. 

Kata kunci: 
Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan 

Konsumen, Koperasi Karyawan  

ABSTRACT 

Keywords: 
Product Quality, Service 

Quality, Consumen Satisfaction, 

Employee Cooperatives 

This study aims to analyze the effect of product quality and service quality on consumer 

satisfaction at the Mandiri Sejahtera Joint Employee Cooperative. The research 

employed a quantitative approach with a causal-comparative design. Primary data 

were collected from 93 active cooperative members through questionnaires, selected 

using purposive sampling. Data analysis was conducted using validity and reliability 

tests, classical assumption tests, multiple linear regression, t-test, and F-test with SPSS 

version 26. The results show the regression model Y=4.411+0.375X1+0.549X2, with 

a coefficient of determination (R²) of 0.654, indicating that 65.4% of the variation in 

consumer satisfaction is explained by product quality and service quality. Partially, 

product quality has a significant positive effect on consumer satisfaction (t-value 6.124 

> t-table 1.986; sig. 0.000 < 0.05). Service quality also has a significant positive effect 

(t-value 7.893 > t-table 1.986; sig. 0.000 < 0.05). Simultaneously, both variables 

significantly influence consumer satisfaction (F-value 84.920 > F-table 3.10; sig. 

0.000). These findings indicate that consistent improvement in product and service 

quality can enhance member satisfaction. 
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Akuntansi, Institut Koperasi Indonesia. Ini adalah artikel akses terbuka di bawah 

lisensi CC BY (https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/) 

 

PENDAHULUAN 

Di era globalisasi ekonomi yang kompetitif, pertumbuhan ekonomi Indonesia menunjukkan 

peningkatan signifikan pasca-pandemi COVID-19. Berdasarkan data dari BPS (2023), pertumbuhan 

ekonomi pada kuartal IV 2023 mencapai 5,05%, didorong oleh konsumsi rumah tangga dan aktivitas 

UMKM, termasuk koperasi. Koperasi adalah lembaga ekonomi yang didirikan untuk meningkatkan 

kesejahteraan anggota melalui penyediaan barang dan jasa dengan harga kompetitif. Perdagangan 

dalam negeri juga mulai pulih, menjadikan koperasi sebagai pilar penting dalam pengembangan 

ekonomi kerakyatan. 

Dalam beberapa tahun terakhir, persaingan bisnis semakin ketat, termasuk di sektor koperasi. 

Karyawan yang menjadi anggota koperasi memiliki ekspektasi tinggi terhadap produk dan layanan yang 

diberikan. Penurunan kualitas produk dan layanan dapat menyebabkan turunnya loyalitas anggota, yang 

berpotensi menurunkan omset dan keberlanjutan koperasi dalam jangka panjang. 

Koperasi merupakan salah satu pilar utama dalam penguatan ekonomi kerakyatan di Indonesia. 

Sebagai lembaga ekonomi yang berbasis pada prinsip kebersamaan dan kesejahteraan anggota, koperasi 
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memiliki peran penting dalam menyediakan produk dan layanan dengan harga yang kompetitif serta 

kualitas yang memadai. Namun, dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, koperasi menghadapi 

tantangan besar dalam mempertahankan loyalitas anggotanya. Kualitas produk dan pelayanan menjadi 

faktor utama yang menentukan kepuasan konsumen dan keberlanjutan koperasi. 

Koperasi Karyawan Bersama Mandiri Sejahtera adalah salah satu koperasi karyawan yang 

menyediakan kebutuhan pokok dan jasa simpan pinjam bagi anggotanya. Hasil survei internal pada 

tahun 2023 menunjukkan hanya 63% anggota yang merasa puas terhadap produk dan layanan yang 

diberikan. Fenomena ini menandakan adanya masalah serius yang perlu diteliti secara mendalam, 

terutama terkait dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan. Kualitas produk mencakup kinerja, 

daya tahan, keandalan, kesesuaian, dan fitur yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Sedangkan 

kualitas pelayanan mencakup dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati sesuai 

model SERVQUAL. Beberapa penelitian terdahulu (Anggraini & Megawati, 2023; Afandi & 

Anggraeni, 2022; Zahara et al., 2021) telah menunjukkan adanya pengaruh signifikan kualitas produk 

dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Namun, penelitian yang mengkaji konteks koperasi 

karyawan masih terbatas, sehingga penelitian ini memiliki nilai kebaruan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen, (2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, dan (3) pengaruh kualitas 

produk dan pelayanan secara simultan terhadap kepuasan konsumen. Manfaat penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi baik secara teoritis maupun praktis, khususnya bagi pengembangan 

koperasi karyawan dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan yang diberikan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausal kompartif, 

yang bertujuan untuk mengetahui hubungan dan pengaruh antara variabel bebas (X1) yaitu Kualitas 

Produk dan (X2) Kualitas Pelayanan, terhadap variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Konsumen. Metode 

kuantitatif dipilih karena penelitian ini mengandalkan data numerik yang dianalisis secara statistik 

untuk memperoleh kesimpulan objektif (Sugiyono, 2021). 

1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan di Koperasi Karyawan Bersama Mandiri Sejahtera, yang berlokasi 

Kawasan Industri MM2100, Jl. Irian Blok EE-3 di Kabupaten Bekasi, Jawa Barat. 

2. Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh anggota aktif Koperasi Karyawan Bersama 

Mandiri Sejahtera dengan jumlah total 1.345 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% sehingga diperoleh 93 responden. Teknik pengambilan 

sample yang digunakan adalah purposive sampling, dengan kriteria responden adalah anggota aktif 

menggunkan produk atau jasa koperasi minimal tiga bulan terakhir. 

3. Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan adalah: 

a. Data Primer: diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden 

b. Data Sekunder: meliputi dokumen internal Koperasi Karyawan Bersama Mandiri 

Sejahtera, literatur, serta hasil penelitian terdahulu yang relevan. 

4. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang menggunakan skala Likert dengan lima kategori 

jawaban: 1) Sangat Tidak Setuju (STS), 2) Tidak Setuju (TS), 3) Cukup (C), 4) Setuju (S), dan 5) Sangat 

Setuju (SS). 

Tabel 1. Skala Likert 
Skor Interpretasi 

1,00 – 1,79 Sangat Tidak Setuju 

1,80 – 2,59 Tidak Setuju 

2,60 – 3,39 Cukup 

3,40 – 4,14 Setuju 

4,20 – 5,00 Sangat Setuju 

 



Dwi Chahyani Setyaningrum, Nika Sintesa (2025).   
Fair Value : Jurnal Ilmiah Akuntansi dan Keuangan. Vol. 8 No. 4 2025 

P-ISSN: 2622-2191 E-ISSN : 2622-2205 
 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil analisis data, dapat dijelaskan bahwa gambaran umum variabel kualitas 

produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan kepuasan konsumen (Y) berada pada kategori sangat baik. 

Produk koperasi dinilai mampu memenuhi harapan anggota, sedangkan pelayanan yang diberikan 

dinilai konsisten dalam memberikan pengalaman positif. Tingkat kepuasan konsumen juga berada pada 

kategori tinggi, didukung oleh mutu produk dan pelayanan yang responsif. 

Berikut adalah ringkasan hasil uji yang telah dilakukan: 

1. Uji Regresi Linier Berganda 

Persamaan regresi yang diperoleh, yaitu: 

𝑌 =  4,411 +  0,375 𝑋1 +  0,549 𝑋2 

Tabel 2. Uji Regresi Linier Berganda 

 

Nilai koefisien regresi pada variabel-variabel independennya menggambarkan apabila 

diperkirakan variabel independennya naik sebesar satu poin dan nilai variabel independen lainnya 

diperkirakan konstan atau sama dengan nol, maka nilai variabel terikat diperkirakan bisa naik atau bisa 

turun sesuai dengan tanda koefisien regresi variabel independennya. Dari persamaan regresi linier 

berganda diatas diperoleh nilai konstanta sebesar 4.411. Artinya, jika variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

tidak dipengaruhi oleh kedua variabel independennya yaitu Kualitas Produk (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) bernilai nol, maka besarnya rata-rata Kinerja karyawan akan bernilai 4.411. 

2. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Nilai koefisien determinasi sebesar 0,654. Hal ini menunjukkan bahwa 65,4% variasi kepuasan 

konsumen dijelaskan oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan, sedangkan 34,6% sisanya 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model. 

3. Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 

a. Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y): Nilai t hitung 6,124 > t tabel 

1,986 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Ini menunjukkan bahwa kualitas produk secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

b. Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y): Nilai t hitung 7,893 > t tabel 

1,986 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara 

parsial juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Tabel 3. Uji T Variabel X1 

 

Karena p-value < 0,05 dan t hitung (9,958) > t tabel (1,662 untuk n besar), maka H0 ditolak dan 

Ha diterima. Kesimpulan: Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y). Artinya, semakin baik kualitas produk yang diberikan, semakin tinggi kepuasan 

konsumen.  
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Koefisien regresi sebesar 0,848 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada skor 

kualitas produk akan meningkatkan skor kepuasan konsumen sebesar 0,848 satuan, dengan asumsi 

variabel lain konstan.  

Tabel 4. Uji T Variabel X2 

 

Karena t hitung (11,643) > t tabel dan Sig. < 0,05, maka H₀ ditolak dan Hₐ diterima. 

Kesimpulan: Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan konsumen 

akan meningkat. 

Berdasarkan dasar pengambilan keputusan ini, kita dapat mengetahui karena nilai t-hitung > t-

tabel, untuk variabel Kualitas Produk maupun variabel Kualitas Pelayanan, maka dapat disimpulkan 

terdapat pengaruh secara parsial terhadap kedua variabel X dengan Kepuasan Konsumen selaku 

variabel Y. 

4. Uji Hipotesis Simultan (Uji F) 

Nilai F hitung 84,920 > F tabel 3,10 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Ini menunjukkan bahwa 

kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Tabel 5. Uji F (Simultan) 

 

Berdasarkan tabel 4.10 diatas diperoleh Fhitung sebesar 80,632 dan Ftabel 3,09 yaitu nilai 

Fhitung > Ftabel dan nilai signifikan 0,00 < 0,05 maka sesuai dasar pengambilan keputusan dalam Uji 

F dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh secara 

simultan atau bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

Dapat disimpulkan bahwa kedua F-hitung dari kedua variabel X lebih besar dibandingkan F-

tabelnya, maka variabel X Man ajemen operasional ini berpengaruh terhadap variabel Y yaitu variabel 

Kepuasan Konsumen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang kuat terhadap kepuasan konsumen. Peningkatan kualitas produk, seperti kesesuaian dan 

daya tahan, secara langsung meningkatkan kepercayaan dan loyalitas konsumen. Ini sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang menemukan bahwa kualitas produk berkontribusi signifikan terhadap 

peningkatan kepuasan konsumen di sektor jasa dan ritel. 

Demikian pula, kualitas pelayanan yang baik, yang mencakup keramahan, kecepatan, dan daya 

tanggap, menciptakan pengalaman positif bagi anggota koperasi. Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 

setiap peningkatan satu poin pada kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 

0,549. Temuan ini memperkuat penelitian sebelumnya yang menemukan bahwa pelayanan berkualitas 

dapat memperkuat hubungan emosional antara koperasi dan anggotanya, bahkan meningkatkan 

loyalitas. 
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Secara simultan, kedua variabel ini memiliki pengaruh yang sangat signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, dengan 65,4% variasi kepuasan dijelaskan oleh kedua variabel ini. Hal ini 

menunjukkan bahwa untuk meningkatkan kepuasan anggota, Koperasi Karyawan Bersama Mandiri 

Sejahtera perlu memprioritaskan perbaikan dan mempertahankan standar kualitas pada produk dan 

layanan secara bersamaan. 

Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Anggraini & fgMegawati 

(2023), Afandi & Anggraeni (2022), serta Zahara et al. (2021), yang menyimpulkan bahwa kualitas 

produk dan pelayanan memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Implikasi 

praktis dari penelitian ini adalah perlunya manajemen koperasi meningkatkan kualitas pelayanan yang 

lebih responsif serta menjaga konsistensi kualitas produk yang ditawarkan. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, baik secara parsial maupun simultan. Manajemen koperasi 

perlu fokus pada peningkatan pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional serta menjaga kualitas 

produk agar tetap sesuai harapan konsumen. Upaya ini penting untuk mempertahankan loyalitas 

anggota dan meningkatkan daya saing koperasi. 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas produk pada Koperasi Karyawan Bersama Mandiri Sejahtera berada pada kategori 

sangat baik dan berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan konsumen. Peningkatan 

kualitas produk akan diikuti oleh peningkatan kepuasan konsumen. 

2. Kualitas pelayanan juga dinilai sangat baik dan berpengaruh positif serta signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Peningkatan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan anggota. 

3. Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Kedua faktor ini memainkan peran vital dalam menentukan 

tingkat kepuasan anggota koperasi. 

Berdasarkan kesimpulan di atas, beberapa saran dapat diajukan: 

1. Bagi Koperasi: Pihak manajemen perlu terus memprioritaskan perbaikan pelayanan, seperti 

meningkatkan keramahan dan kecepatan layanan. Selain itu, mempertahankan standar kualitas 

produk yang konsisten sangat penting untuk menjaga loyalitas anggota. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya: Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi. Untuk penelitian 

mendatang, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang diduga mempengaruhi 

kepuasan konsumen, seperti harga atau promosi, untuk mendapatkan hasil yang lebih 

komprehensif. 
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