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KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN NASABAH
DI KOPERASI SIMPAN PINJAM MULTI NIAGA CABANG GORONTALO

Zuchri Abdussamad'

IFakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Gorontalo

Abstract

The cooperatives have a role to increase the society trust as the motto "from the members, by the
members and for the members". Although the image of cooperatives had fallen, but the negative image of
the past should not make the cooperative life becomes weak. The cooperatives must increase the quality
of service that include physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. If
the cooperatives want to be the winner in the competition on business , they should provide the best

service quality to reach customer satisfaction.

Keywords: qualityof service, customer satisfaction

PENDAHULUAN

Untuk memperoleh kepercayaan dari
masyarakat, maka sektor koperasi harus
dikelola secara professional mulai dari segi
pelayanannya, strategi pemasaran yang baik,
segi keuangan yang harus dikelola dengan
prinsip kehati-hatian, serta koperasi juga
harus inovatif dalam menciptakan produk
yang  dibutuhkan  oleh  masyarakat.
Meningkatnya intensitas persaingan dan
jumlah pesaing menuntut setiap koperasi
untuk mempertahankan kebutuhan,
keinginan  nasabahnya serta berusaha
memenuhi apa yang mereka harapkan
dengan cara yang lebih unggul, sehingga
perhatian koperasi tidak hanya terbatas pada
produk barang atau jasa yang dihasilkan saja,
tetapi juga pada aspek proses, sumber daya
manusia, serta lingkungannya.

Menurut Royne dalam Tatik Suryani
(2001:273). “kualitas pelayanan menjadi
komponen utama karena produk-produk
utama koperasi yaitu kredit merupakan suatu
penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan
koperasi juga mudah ditiru”. Oleh karena itu
persaingan akan sangat dipengaruhi oleh
kemampuan koperasi memberikan pelayanan
terbaik  yang  bermutu  dibandingkan
pesaingnya.
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Umumnya nasabah yang tidak puas
akan menyampaikan pengalaman buruknya
kepada orang lain dan bisa dibayangkan
betapa besarnya kerugian dari kegagalan
memuaskan nasabah. Oleh karena itu setiap
perusahaan jasa wajib merencanakan,
mengorganisasikan, mengimplementasikan,
dan  mengendalikan  sistem  kualitas
pelayanan  sedemikian rupa, sehingga
pelayanan  dapat ~ memuaskan  para
nasabahnnya.

Demikian pula dengan bisnis koperasi,
merupakan bisnis yang berdasarkan pada
azas kepercayaan, masalah kualitas layanan
menjadi faktor penting dalam menentukan
keberhasilan bisnis ini.Fenomena ini terjadi
hampir diseluruh koperasi, dimana nasabah
juga menginginkan adanya peningkatan
pelayanan maksimal secara terus menerus,
ketika menggunakan jasa yang ada di
koperasi. Namun, kenyataanya terkadang
masih jauh dari apa yang menjadi harapan,
atau keiginan dari nasabah itu senidiri,
dengan melihat berbagai hal mengenai
keinginan kepuasan nasabah yang semakin
tidak terbatas.

Penilaian akan kualitas layanan
dikembangkan oleh Leonard L. Barry, A.
Parasuraman dan Zeithhaml, (1988) yang
dikenal dengan service quality
(SERVQUAL), yang berdasarkan pada lima
dimensi kualitas yaitu bukti langsung
(tangibles), kehandalan (reliability),gaya




cepat dalam memberikan kredit, memberikan
kemudahan persyaratan kredit serta sarana
dan prasarana yang menunjang, 2) Karena
kualitas pelayanan memiliki hubungan yang
kuat dengan kepuasan nasabah, jadi
disarankan agar pihak manajemen Koperasi
Simpan Pinjam Multi Niaga Cabang
Gorontalo dapat memberikan pendidikan dan
latihan kepada karyawan koperasi agar
mampu memberikan pelayanan prima demi
tercapainya kepuasan nasabah, 3) Kualitas
pelayanan yang meliputi tangibles (Xi),
relibility ~ (X2),  responsiveness — (X3),
assurance (Xa) dan empaty (Xs) berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah jadi disarankan
agar pihak manajemen koperasi dapat
memberikan perhatian yang lebih terhadap
nasabah misalnya kemudahan pelayanan
pinjaman, memberikan penjelasan yang
detail kepada nasabah sehingga mereka
paham  tentang  prosedur  pemberian
pinjaman, respon terhadap keluhan nasabah.
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