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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Koperasi 

Kredit Boawae Kabupaten Nagekeo 

Oktavianus Leme Seke_2021 

Email : kakacester97@gmail.com  

No. Hp. 081338045392 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, daya 

tanggap, kehandalan, jaminan dan perhatian terhadap kepuasan nasabah di 

Koperasi Kredit Boawae, Kabupaten Nagekeo. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh anggota koperasi kredit Boawae. Berdasarkan metode sloving dan 

pengambilan sampel menggunakan teknik acidental sampling, penelitian ini 

menggunakan sampel 100 responden. Penelitian ini menggunakan data primer 

yaitu kuesioner. Data dianalisis menggunakan analisis regresi berganda yang 

pengolahannya melalui IBM SPSS Statistic ver 25. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: (1) Bukti Fisik berpengaruh 

terhadap Kepuasan Nasabah pada Koperasi Kredit Boawae, hal ini dibuktikan 

dengan hasil pengujian yang menunjukan nilai koefisien variabel Bukti Fisik 

sebesar 0,180 dengan thitung > ttabel (2,038 > 1,986) dan tingkat signifikan 0,044 < 

0,05. (2) Daya Tanggap berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada Koperasi 

Kredit Boawae, hal ini dibuktikan dengan hasil pengujian yang menunjukan nilai 

koefisien variabel Daya Tanggap sebesar 0,491 dengan thitung > ttabel (2,686 > 

1,986) dan tingkat signifikan 0,009 < 0,05. (3) Kehandalan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Nasabah pada Koperasi Kredit Boawae, hal ini dibuktikan dengan hasil 

pengujian yang menunjukan nilai koefisien variabel Kehandalan sebesar 0,525 

dengan thitung > ttabel (5,658 > 1,986) dan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. (4) 

Jaminan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada Koperasi Kredit Boawae, 

hal ini dibuktikan dengan hasil pengujian yang menunjukan nilai koefisien 

variabel Jaminan sebesar 0,341 dengan thitung > ttabel (3,654 > 1,986) dan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05. (5) Perhatian berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

pada Koperasi Kredit Boawae, hal ini dibuktikan dengan hasil pengujian yang 

menunjukan nilai koefisien variabel Perhatian sebesar 0,394 dengan thitung > ttabel 

(3,161 > 1,986) dan tingkat signifikan 0,002 < 0,05.. 

Secara simultan variabel bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, jaminan 

dan perhatian berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Koperasi Kredit Boawae 

sebesar 40,9%. Sedangkan sissanya sebesar 59,1% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Bukti Fisik, Daya Tanggap, Kehandalan, Jaminan, Perhatian, 

Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction in the Boawae 

Credit Cooperative, Nagekeo Regency 

Octavian Leme Seke_2021 

 

Email : kakacester97@gmail.com 

No. Mobile phone. 081338045392 

 

The purpose of this study was to determine the effect of physical 

evidence, responsiveness, reliability, assurance and attention on customer 

satisfaction at the Boawae Credit Cooperative, Nagekeo Regency. The 

population in this study were all members of the Boawae credit cooperative. 

Based on the sloving method and the sampling using the accidental sampling 

technique, this study used a sample of 100 respondents. This study uses primary 

data, namely questionnaires. Data were analyzed using multiple regression 

analysis which processing through IBM SPSS Statistics ver 25. 

The results of this study indicate that: (1) Physical Evidence has an 

effect on Customer Satisfaction at the Boawae Credit Cooperative, this is 

evidenced by the test results which show the coefficient value of the Physical 

Evidence variable is 0.180 with tcount > ttable (2,038 > 1,986) and a significant 

level of 0.044 < 0 ,05. (2) Responsiveness has an effect on Customer Satisfaction 

at the Boawae Credit Cooperative, this is evidenced by the test results which 

show the coefficient value of the Responsiveness variable is 0.491 with tcount > 

ttable (2,686 > 1.986) and a significant level of 0.009 < 0.05. (3) Reliability has 

an effect on Customer Satisfaction at the Boawae Credit Cooperative, this is 

evidenced by the test results which show the reliability variable coefficient value 

of 0.525 with tcount > ttable (5.658 > 1.986) and a significant level of 0.000 < 

0.05. (4) Guarantee has an effect on Customer Satisfaction at the Boawae Credit 

Cooperative, this is evidenced by the test results which show the coefficient 

value of the Guarantee variable is 0.341 with tcount > ttable (3.654 > 1.986) and 

a significant level of 0.000 <0.05. (5) Attention has an effect on Customer 

Satisfaction at the Boawae Credit Cooperative, this is evidenced by the test 

results which show the coefficient value of the Attention variable is 0.394 with 

tcount > ttable (3.161 > 1.986) and a significant level of 0.002 < 0.05.. 

Simultaneously, the variables of physical evidence, responsiveness, 

reliability, assurance and attention have an effect on customer satisfaction of the 

Boawae Credit Cooperative by 40.9%. While the remaining 59.1% is influenced 

by other variables that are not explained in this study. 

 

 

 

 

Keywords: Physical Evidence, Responsiveness, Reliability, Guarantee, 

Attention, Customer Satisfaction. 
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