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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan secara parsial dan secara 

simultan pengaruh kualitas pelayanan dengan inikator assurance, reliability, tangible, 

emphaty, responsiveness terhadap kepuasaan anggota KSP CU Banuri Harapan Kita 

Cabang Karangan Kabupaten Landak Kalimantan Barat. Populasi dalam penelitian ini 

nasabah atau anggota KSP CU Banuri Harapan Kita Cabang Karangan berjumlah 73 

anggota dengan menggunakan perhitungan rumus slovin yang menghasilkan sampel 42 

responden.Teknik penarikan sampel menggunakan simple random sampling yaitu 

pengambilan sampel dari populasi yang telah ditentukan secara tidak sengaja tanpa 

memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut dengan penentuan ukuran 

sampel dalam penelitian ini menggunakan pendapat Taro Yamane atau Slovin karena 

jumlah populasi lebih dari 100 sehingga penentuan ukuran sampel dapat diambil antara 

5%-10. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dan dokumentasi. Teknik 

analisis menggunakan regresi linear ganda. Hasil output SPSS versi 21 dapat diketahui 

hasil secara parsial bahwa indikator assurance dengan nilai signifikansi 0,002 < 0.05, 

variabel reliability dengan nilai signifikansi 0,000 < 0.05, variabel tangible dengan nilai 

signifikansi 0, 000 < 0.05, variabel emphaty dengan nilai signifikansi 0,000 < 0.05, 

variabel responsiveness memperoleh nilai beta 0, 018 dengan nilai signifikansi 0, 001< 

0.05 maka secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

Hasil output perhitungan data menggunakan SPSS versi 21 dapat diketahui bahwa F 

hitung sebesar 2.998 dan nilai signifikansi 0,000 < 0.05, maka Ho ditolakdan Ha 

diterima. Variabel yang paling dominan terhadap kepuasan anggota anggota KSP CU 

Banuri Harapan Kita cabang Karangan variabel assurance dengan nilai koefisien beta (ꞵ ) 

sebesar 0,459. 

 

Kata Kunci: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the relationship partially and simultaneously the effect 
of service quality with indicators of assurance, reliability, tangible, empathy, 
responsiveness to the satisfaction of KSP CU Banuri Harapan Kita members, Karangan 
Branch, Landak Regency, West Kalimantan. The population in this study were customers 
or members of KSP CU Banuri Harapan Kita Karangan Branch, totaling 73 members 
using the slovin formula calculation which resulted in a sample of 42 respondents. The 
sampling technique used simple random sampling, namely taking samples from a 
predetermined population without regard to the strata exist in this population by 
determining the sample size in this study using the opinion of Taro Yamane or Slovin 
because the total population is more than 100 so that the determination of the sample 
size can be taken between 5% -10.Methods of data collection using questionnaires and 
documentation. The analysis technique uses multiple linear regression. The output of 
SPSS version 21 can be seen partially that the assurance indicator has a significance 
value of 0.002 <0.05, the reliability variable has a significance value of 0.000 <0.05, the 
tangible variable has a significance value of 0.000 <0.05, the empathy variable has a 
significance value of 0.000 <0.05, the variable Responsiveness obtains a beta value of 
0.018 with a significance value of 0.001 <0.05, so partially there is a positive and 
significant effect on satisfaction. The output results of data calculations using SPSS 
version 21 can be seen that F count is 2,998 and a significance value of 0.000 <0.05, 
then Ho is rejected and Ha is accepted. The most dominant variable on the satisfaction of 
KSP members of the Banuri Harapan Kita CU, Karang branch, is the assurance variable 
with a beta coefficient (ꞵ ) of 0.459. 

 

Keywords: Effect of Service Quality, Member Satisfaction. 
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