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ABSTRAK 
 
Mellisa Irza(2009/13308) Analisis Faktor-Faktor Yang Membentuk Dimensi 

Kualitas Layanan Pada Koperasi Karyawan Lisna PT. PLN 
(Persero) Wilayah Sumatera Barat.Pendidikan Ekonomi. 
Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Padang. 2014. 

Pembimbing 1. Dr. Marwan,  M. Si 
2. Dessi Susanti, S.Pd, M. Pd 
 

Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui faktor-faktor yang membentuk 
dimensi kualitas layanan pada koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) 
Wilayah Sumatera Barat, (2) mengetahui faktor yang paling dominan membentuk 
dimensi kualitas layanan pada koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) 
Wilayah Sumatera Barat. Jenis penelitian ini adalah penelitian eksploratif. 
Populasi penelitian ini adalah anggota koperasi yang bertugas di kantor PT. PLN 
(Persero) yang berjumlah 393 orang. Teknik pengambilan sampel secara  
insindental sampling yang berjumlah 80 orang. Teknik analisis data yang 
digunakan adalah analisis faktor. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terbentuk 
enam kelompok faktor yang membentuk  dimensi kualitas layanan koperasi, yaitu 
(1) faktor jaminandengan nilai eigenvalues sebesar 7.324, (2) faktor keandalan 
dengan nilai eigenvalues sebesar 4.855, (3) faktor daya tangkap dengan nilai 
eigenvalues sebesar 1.727, (4) faktor personal dengan nilai eigenvalues sebesar 
1.294, (5) faktor empati dengan nilai eigenvalues sebesar 1.081, dan, 6) faktor 
bukti fisik dengan nilai eigenvalues sebesar 1.039. Secara umum dimensi kualitas 
layanan dapat dikategorikan baik, dilihat dari nilai eigenvalues keenam faktor 
yang terbentuk sudah berada di atas 1. Penulis menyarankan untuk lebih 
meningkatkan faktor jaminan karena faktor yang paling dominan 
membentukdimensi kualitas layanan pada koperasiLisna PT. PLN (Persero) 
Wilayah Sumatera Barat. Selain faktor jaminan juga perlu diperhatikan faktor-
faktor lainnya seperti faktor keandalan , faktor daya tangkap, faktorbukti fisik, 
faktor personal dan faktor empati yang penulis jelaskan dalam penelitian ini, 
karena faktor-faktor tersebut juga membentuk minat dimensi kualitas layanan 
pada koperasi Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat. 
   

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Faktor-Faktor yang Membentuk Dimensi Kualitas 
Layanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Koperasi merupakan organisasi ekonomi yang berasaskan 

kekeluargaan yang mengutamakan rasa persaudaraan, solidaritas dan 

persaudaraan di antara anggota-anggotanya. Koperasi hadir di tengah 

masyarakat dengan menjalankan tugas dan tujuan untuk mewujudkan 

kesejahteraan anggota pada khususnya dan masyarakat pada 

umumnya.Peran koperasi dalam memajukan perekonomian masyarakat 

dari dulu hingga saat ini  sangatlah banyak. Koperasi Karyawan Listrik 

Negara PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat merupakan salah satu 

jenis koperasi BUMN pada PT. PLN (Persero). Koperasi ini memiliki jenis 

usaha untuk memenuhi kebutuhan anggota yaitu: usaha simpan pinjam, 

usaha toko, usaha apotik, usaha foto copy, usaha bengkel, dan usaha jasa 

umum. Berdasarkan hasil observasi awal penulis, dapat dilihat daftar 

pendapatan jenis usaha sebagai berikut: 

Tabel 1. Daftar Pendapatan Jenis Usaha Kopkar Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat     

No Jenis Usaha Pendapatan Persentase (%) 

2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012 

1 jasa umum & 
secretariat 175,678,686.00 591,198,930.00 379,205,241.00 560,379,122.00 - 236,5

-
35,85 47.78

2 unit toko 1,856,784.00 22,567,981.00 77,778,768.00 80,020,876.00 - 120,0 244,6 2.88 

3 unit apotik  52,886,346.00 135,500,504.00 132,019,021.00 182,726,881.00 - 156,2 -2,56 38.40 

4 
unit simpan 

pinjam 134,912,750.00 242,875,406.00 394,216,840.00 464,940,250.00 - 80,02 62,31 17.94 

5 unit foto copy 55,314,766.00 32,994,915.00 8,683,677.00 19,803,962.00 - 
-

40,35 
-

73,68 128.05 

6 unit bengkel 3,525,592.00 6,823,592.00 3,258,952.00 30,000,000.00 - 93,54 
-

52,23 820.54 
Sumber: Laporan RAT  2009-2012
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Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat bahwa secara keseluruhan 

jumlah pendapatan tiap-tiap unit mengalami fluktuasi dari tahun 2009-

2012. Unit yang menerima sedikit jumlah pendapatan pada tahun 2012 

yaitu unit toko. Hal ini kemungkinan disebabkan karena banyak anggota 

yang tidak berpartisipasi  dalam koperasi tersebut. Alasannya mereka lebih 

tertarik berbelanja diluar seperti ke supermarket, swalayan, dan sebagainya 

dibandingkan belanja di toko koperasi, sehingga pendapatan koperasi pada 

unit toko berkurang.   

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 2012 

tentang Perkoperasian menyatakan bahwa: “Koperasi adalah badan hukum 

yang didirikan oleh orang perseorangan atau badan hukum koperasi, 

dengan pemisahan kekayaan para anggotanya sebagai modal untuk 

menjalankan usaha, yang memenuhi aspirasi dan kebutuhan bersama 

dibidang ekonomi, sosial dan budaya sesuai dengan nilai dan prinsip 

koperasi”. Berdasrkan pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa 

koperasi koperasi mendapatkan misi untuk berperan nyata dalam 

menyusun perekonomian yang berdasarkan atas azaz kekeluargaan dan 

demokrasi ekonomi yang mengutamakan kemakmuran masyarakat bukan 

kemakmuran orang perseorang. Di samping itu koperasi berusaha berperan 

nyata mengembangkan dan memberdayakan tata ekonomi nasional yang 

berdasar atas asas kekeluargaan dan demokrasi ekonomi dalam rangka 

mewujudkan masyarakat maju, adil, dan makmur. 
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Koperasi memiliki keunggulan khusus salah satunya adalah 

identitas ganda anggota yang bertindak sebagai pemilik dan pelanggan 

atau menjadi pemakai dari jasa (service). Anggota Koperasi seperti 

jantungnya tubuh manusia, karena dalam anggota koperasi berperan ganda 

(dual identity) yaitu sebagai pemilik dan pengguna, disinilah letak 

keunikan badan usaha koperasi karena pemilik usaha merangkap sebagai 

pengguna jasa, sehingga dengan adanya identitas ganda pada koperasi ini 

diharapkan dapat memberikan pelayanan pada anggota sesuai dengan 

kebutuhan anggota. 

Berdasarkan observasi awal pada bulan September 2013, dapat 

dilihat data anggota koperasi pada Tabel 2, sebagai berikut: 

 Tabel 2. Data Anggota Koperasi 

Data Anggota Koperasi 
Tahun Anggota Aktif % Anggota Pasif % Jumlah 
2009 147 - 223 - 370 
2010 160 8,13 190 -17,37 350 
2011 182 12,09 211 9,95 393 
2012 182 0 211 0 393 

Sumber: Laporan RAT 2009-2012 

Tabel 2 menunjukkan bahwa jumlah anggota koperasi dari tahun 

2009-2012 mengalami fluktuasi. Tahun 2009 anggota aktif berjumlah 147 

orang dan anggota pasif berjumlah 223 orang, tahun 2010 mengalami 

penurunan anggota yang aktif menjadi 160 orang atau 8,13% dan anggota 

pasif  mengalami penurunan menjadi 190 orang atau -17,37% . Pada tahun 

2011 terjadi peningkatan anggota yang aktif  menjadi 182 orang atau 

12,09% dan anggota yang pasif menjadi 211 orang atau 9,95% .Pada tahun 
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2012 jumlah anggota aktif dan anggota pasif tetap dan jumlah anggota 

koperasi sebanyak 393 orang.  

Masalah yang terjadi pada Tabel 2 yaitu jumlah anggota pasif lebih 

banyak dibandingkan jumlah anggota aktif dan diharapkan pada tahun 

2013 anggota dapat berpartisipasi dalam RAT agar ikut menggunakan 

fasilitas koperasi dengan cara memberikan pelayanan sesuai kebutuhan 

anggota. Kotler (2009:37) mengatakan kualitas layanan adalah 

keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk pelayanan yang berpengaruh 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. Selanjutnya menurut Fandy (2011:314) mengatakan bahwa 

dimensi kualitas layanan ada lima dimensi yaitu keandalan, bukti fisik, 

daya tangkap, jaminan, dan empati. Kelima dimensi tersebut 

mempengaruhi kualitas layanan. Akan tetapi, dimensi tersebut pada 

Koperasi Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat masih rendah. 

Hal ini disebabkan karena anggota kurang aktif dalam koperasi. 

Pada akhir bulan September dilakukan observasi di Koperasi Lisna 

PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat. Ketika melakukan 

pengamatan pada ruangan-ruangan koperasi terlihat pada ruangan terdapat 

sampah berserakan di bagian sudut ruangan. Sampah ini bisa membuat 

anggota Koperasi Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat tidak 

nyaman. Pada susunan perlengkapan juga terlihat kursi dan meja tidak 

tersusun rapi dan teratur, sehingga membuat anggota koperasi akan sulit 

untuk berkonsultasi dengan pengurus koperasi. Keadaan seperti ini 
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membuat pengurus koperasi sulit untuk mencapai kepuasan anggota. 

Pengurus koperasi seharusnya memperhatikan keadaan ruangan dan selalu 

menjaga kerapian ruangan yang ada agar tidak tercipta pandangan negatif 

terhadap kualitas pelayanan koperasi. 

Koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumbar ini 

besar maka penulis akan melihat pelayanan anggota dalam manjalankan 

tugas. Pelayanan pengurus Kopkar Lisna PT. PLN yang diberikan kepada 

anggota secara umum, pengurus melaksanakan tugas dengan baik, 

terorganisir dan mempunyai pemahaman tentang koperasi walau mereka 

mempunyai pekerjaan pokok sebagai karyawan, namun apabila dilihat dari 

keseharian dan kurun waktu tertentu pengurus dalam menjalankan tugas 

sangat repot, karena merupakan tugas sampingan. Di sisi lain karyawan 

Kopkar Lisna PT. PLN juga belum maksimal dalam melaksanakan tugas 

dan melayani anggota, sedangkan anggota tergolong anggota pasif artinya 

anggota hanya mengikuti kewajiban iuran yang menjadi keputusan RAT, 

anggota masih ada penunggakan dalam membayar angsuran pinjaman.  

Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik untuk mengkaji 

lebih dalam lagi mengenai faktor-faktor mana yang dominan membentuk 

dimensi kualitas layanan, maka dari itu penulis akan melakukan penelitian 

dengan judul “Analisis Faktor-Faktor Yang Membentuk Dimensi 

Kualitas Layanan Pada Koperasi Karyawan Lisna PT. PLN (Persero) 

Wilayah Sumatera Barat.” 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan yang muncul 

dapat diidentifikasi sebagai berikut: 

1. Masih ada penunggakan dalam membayar angsuran pinjaman pada 

Kopkar Lisna PT.PLN (Persero) wilayah Sumbar.   

2. Kurangnya keaktifan anggota menggunakan jasa yang disediakan pada 

Kopkar Lisna PT.PLN (Persero) wilayah Sumbar. 

3. Perangkat organisasi koperasi tidak tanggap dalam memberikan 

informasi dan pengarahan tentang kegunaan koperasi kepada anggota 

Kopkar Lisna PT.PLN (Persero) Wilayah  Sumbar.  

4. Kurang handalnya dan tidak tanggapnya pengurus koperasi dalam 

memenuhi kebutuhan anggota pada Kopkar Lisna PT.PLN (Persero) 

Wilayah Sumbar.  

5. Masih kurangnya partisipasi anggota dalam mengikuti RAT pada 

Kopkar Lisna PT.PLN (Persero) Wilayah Sumbar.   

6. Masih rendahnya dimensi kualitas layanan pada Kopkar Lisna PT.PLN 

(Persero) Wilayah Sumbar.   

 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, penelitian ini dibatasi pada  

“Analisisfaktor-faktor yang membentuk dimensi kualitas layanan pada 

koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat”. 
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D. Perumusan Masalah 

     Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka dapat dirumuskan masalah 

penelitian ini yaitu: 

1. Apa faktor-faktor yang membentuk dimensi kualitas layanan koperasi 

karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat? 

2. Faktor apa yang paling dominan membentuk dimensi kualitas layanan 

koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat? 

 

E. Tujuan Penelitian 

      Adapun tujuan penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui faktor-faktor yang membentuk dimensi kualitas layanan 

koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat. 

2. Mengetahui faktor yang paling dominan membentuk dimensi kualitas 

layanan koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera 

Barat. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi penulis, sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program 

strata satu dan memperoleh Gelar Sarjana Pendidikan pada program studi 

Pendidikan Ekonomi, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Padang. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang positif 

terhadap perkembangan ilmu pendidikan, khususnya pada Pendidikan 

Ekonomi. 
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2. Bagi pihak Koperasi Karyawan Listrik Negara PT. PLN (Persero) 

Wilayah Sumatera Barat, sebagai bahan masukan dalam bidang 

perkoperasian terutama peningkatan kualitas pelayanan serta melengkapi 

dan mengawasi sarana prasarana 

3. Bagi ilmu pengetahuan, sebagai sumbangan ilmiah bagi pengembangan 

ilmu pengetahuan pada umumnya dan bagi FE UNP pada khususnya. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, sebagai literatur atau acuan untuk melakukan 

penelitian berikutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Hasil akhir Kaiser Meyer Olkin (KMO) menunjukkan angka 0.771 yang 

berada pada kategori menengah. Sesuai dengan teori yang dikemukakan 

oleh Wibisono (2003:224) yang menyatakan kriteria analisis faktor yaitu 

jika harga Kaiser Meyer Olkin  (KMO) sebesar 0.7, angka ini berada pada 

kategori menengah. Hal itu berarti nilai Kaiser Meyer Olkin  (KMO) dapat 

menjelaskan bahwa variabel yang membentuk dimensi kualitas layanan 

koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Barat 

sudah baik dan sudah memadai untuk dianalisis lebih lanjut. 

2. Terbentuk enam faktor yang membentuk dimensi kualitas layanan 

diantaranya (a) faktor jaminan, diantaranya kesopanan, memberi 

keyakinan, membuat rasa aman, keramahan, kepedulian, hubungan yang 

baik, memberikan perhatian, memahami kebutuhan, lokasi koperasi, 

kondisi ruangan, dan penampilan; (b) faktor keandalan, diantaranya 

ketepatan peminjaman, ketepatan waktu, ketersediaan barang, dapat 

diandalkan, kecepatan memenuhi kebutuhan, dan pemberian informasi; 

(c)faktor daya tangkap, diantaranya kecepatan menanggapi masalah, 

kecepatan melayani, dan kejujuran; (d) faktor personal diantaranya 

kesediaan membantu dan kesabaran; (e) faktor empati, diantaranya 
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ketepatan pelaksanaan dan  memberikan pelayanan; dan (f) faktor bukti 

fisik, diantaranya penggunaan komputer. 

3. Faktor jaminan lebih dominan karena memperoleh nilai eigenvalue sebesar 

7.324, dan faktor terkecil adalah faktor bukti fisik dengan nilai eigenvalue 

sebesar 1.039. 

B. SARAN 

Berdasarkan penelitian penulis menyarankan untuk meningkatkan faktor 

bukti fisik diantaranya lebih meningkatkan lagi fasilitas koperasi dan 

memberikan pelatihan-pelatihan pada anggota koperasi agar anggota lebih 

terampil dalam menjalankan tugas yang diberikan dari pimpinan koperasi. 

Yang mana variabel tersebut merupakan faktor yang paling kecil dalam 

membentuk dimensi kualitas layanan koperasi. Selain faktor bukti fisik juga 

perlu diperhatikan faktor-faktor lainnya seperti faktor empati, faktor personal, 

faktor empati, faktor daya tangkap, dan faktor keandalan yang penulis jelaskan 

dalam penelitian ini, karena faktor-faktor tersebut juga membentuk dimensi 

kualitas layanan koperasi karyawan Lisna PT. PLN (Persero) Wilayah 

Sumatera Barat. 
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