
 
 

 

PENGARUH SERVICE FAILURE DAN SERVICE RECOVERY 

TERHADAP KEINGINAN UNTUK PINDAH ANGGOTA 

DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA  

KOPERASI SIMPAN PINJAM DAN PEMBIAYAAN SYARIAH 

(KSPPS) MENTARI UMAT WANGON  

KABUPATEN BANYUMAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TESIS 

 

 Disusun dan diajukan kepada Pascasarjana 

Universitas Islam Negeri Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Memperoleh Gelar Magister Ekonomi 

 

 

Oleh: 

LUTE WAHYU NURLITA 

NIM.            

 

 

 

PROGRAM STUDI MAGISTER EKONOMI SYARIAH 

PASCASARJANA 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI PROF. K.H. SAIFUDDIN ZUHRI  

PURWOKERTO  

     



 

 

LEMBAR PERSETUJUAN 

 

 

 



 

 

PENGESAHAN TIM PENGUJI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ii 

NOTA DINAS PEMBIMBING 

 

 



 

iii 

PERNYAT AAN KEASLIAN 

 

 



 

iv 

PENGARUH SERVICE FAILURE DAN SERVICE RECOVERY 

TERHADAP KEINGINAN UNTUK PINDAH ANGGOTA DENGAN 

KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA  

KOPERASI SIMPAN PINJAM DAN PEMBIAYAAN SYARIAH (KSPPS) 

MENTARI UMAT WANGON KABUPATEN BANYUMAS 

 

 

LUTE WAHYU NURLITA 

NIM.            

Email : lutewahyuu@gmail.com  

Pascasarjana Ekonomi Syariah 

Universitas Islam Negeri Prof. Syaifuddin Zuhri Purwokerto 
 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service failure dan service 

recovery terhadap keinginan pindah anggota KSPPS Mentari Umat Wangon 

dengan kepuasan anggota sebagai variabel mediasi. Hipotesis yang diajukan 

dalam penelitian ini sebagai berikut, service failure berpengaruh positif terhadap 

kepuasan anggota, service recovery berpengaruh positif terhadap kepuasan 

anggota, service failure berpengaruh positif terhadap keinginan pindah anggota, 

service recovery berpengaruh positif terhadap keinginan pindah anggota, 

kepuasan anggota berpengaruh positif terhadap keinginan pindah anggota. 

Analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling. Berdasarkan hasil 

analisis yang dilakukan diperoleh kesimpulan dalam penelitian ini adalah service 

failure berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota, service recovery 

berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota, service failure berpengaruh 

positif terhadap keinginan pindah anggota, service recovery berpengaruh positif 

terhadap keinginan pindah anggota, kepuasan anggota berpengaruh terhadap 

keinginan pindah anggota. Kepuasan anggota mampu memediasi pengaruh 

service failure terhadap keinginan pindah anggota serta kepuasan anggota mampu 

memediasi pengaruh service recovery terhadap keinginan pindah anggota. 

Implikasi dari penelitian ini adalah anggota mempertimbangkan pelayanan dalam 

menggunakan lembaga keuangan. Oleh karena itu, evaluasi terhadap kepuasan 

anggota perlu dilakukan dan dijadwalkan untuk menilai pelayanan atas jasa yang 

ditawarkan, karena keinginan anggota selalu berubah seiring dengan perubahan di 

dunia perbankan/jasa keuangan dan mengingat service failure memegang peranan 

penting dalam membentuk kepuasan anggota, maka perlu manajemen 

meningkatkan kualitas dari indikator-indikator service failure.  

 

Kata Kunci : service failure, service recovery, kepuasan anggota, keinginan 

pindah anggota 
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ABSTRACT 

This research aims to determine the influence of service failure and service 

recovery on the intention to switch among members of KSPPS Mentari Umat 

Wangon, with member satisfaction as a mediating variable. The hypotheses 

proposed in this study are as follows: service failure has a positive effect on 

member satisfaction, service recovery has a positive effect on member 

satisfaction, service failure has a positive effect on the intention to switch among 

members, service recovery has a positive effect on the intention to switch among 

members, and member satisfaction has a positive effect on the intention to switch 

among members. The analysis used is Structural Equation Modeling. Based on the 

results of the analysis conducted, the conclusions in this study are as follows: 

service failure has a positive effect on member satisfaction, service recovery has a 

positive effect on member satisfaction, service failure has a positive effect on the 

intention to switch among members, service recovery has a positive effect on the 

intention to switch among members, and member satisfaction influences the 

intention to switch among members. Member satisfaction is able to mediate the 

influence of service failure on the intention to switch among members, and 

member satisfaction is able to mediate the influence of service recovery on the 

intention to switch among members. The implications of this study are that 

members consider the service when using financial institutions. Therefore, 

evaluations of member satisfaction need to be conducted and scheduled to assess 

the services offered because members' intentions always change with changes in 

the banking/financial service industry. Considering that service failure plays an 

important role in shaping member satisfaction, management needs to improve the 

quality of service failure indicators. 

Keywords : service failure, service recovery, member satisfaction, intention to 

switch 
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TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi adalah tata sistem penulisan kata-kata bahasa asing 

(Arab) dalam bahasa Indonesia yang digunakan oleh penulis dalam tesis. 

Pedoman transliterasi didasarkan pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri 

Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor:          dan 

Nomor     b/U/    . 

 

A. Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ث

 ṡa Ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa Ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ر

 Ra R Er ر

 Za Z Zet ز

 Sin S Es ش

 Syin Sy es dan ye ش

 ṣad Ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 ḍad Ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa Ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa Ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain …. „ …. koma terbalik ke atas„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف



 

vii 

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em و

ٌ Nun N En 

 Wawu W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal  

 . Vokal Tunggal 

Vokal  tunggal  bahasa  Arab  yang  lambangnya  berupa  tanda  atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ  Kasrah I I 

  َ  ḍammah U  U 

 

 . Vokal Rangkap (Diftong) 

Vokal  rangkap  bahasa  Arab  yang  lambangnya  berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan huruf Nama Gabungan huruf Nama 

يَ    Fatḥah dan ya Ai a dan i 

وَ    Fatḥah dan wawu Au a dan u 

 

Contoh:  

ٍْفَ    haula =هَوْلَ    kaifa =كَ
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C. Maddah 

Maddah  atau  vokal  panjang  yang  lambangnya  berupa  harakat  dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Huruf dan 

tanda 
Nama 

Huruf dan 

tanda 
Nama 

اَ    fatḥah dan alif Ā a dan garis di atas 

يَ    kasrah dan ya Ī i dan garis di atas 

َ  و  ḍammah dan wawu Ū u dan garis di atas 

 

Contoh: 

ٍْمَ    qāla =قَالَ    qīla =قِ

 yaqūlu =ٌَقوُْلُ    ramā =رَيَى  

 

D. Ta Marbūṭah 

Transliterasi untuk ta marbūṭah ada dua: 

 . Ta marbūṭah hidup  

Ta marbūṭah hidup atau mendapatkan ḥarakat fatḥah, kasrah, dan ḍammah 

transliterasinya adalah /t/. 

 . Ta marbūṭah mati  

Ta marbūṭah yang mati atau mendapat ḥarakat sukun, transliterasinya 

adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbūṭah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka ta marbūṭah itu ditransliterasikan dengan ha (h), namun apabila 

pembacaannya disambung maka ta marbūṭah ditransliterasikan dengan /t/. 

 

Contoh: 

 rauḍah al-aṭfah atau rauḍatul aṭfal =روضت الأطفال 

 al-madinah al-munawwarah atau al-madinatul munawwarah =انًذٌنت انًنورة 

 Ṭalḥah =طهحت
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E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan 

huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 nazzala =نسّل    rabbanā =ربّنا 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu  ال,  namun  dalam  transliterasinya  kata  sandang  itu  dibedakan  antara 

kata sandang yang diikuti oleh huruf  syamsiyyah  dengan kata sandang yang 

diikuti huruf qamariyyah.  

 . Kata  sandang  yang  diikuti  oleh  huruf  syamsiyyah,  kata  sandang  yang 

diikuti oleh huruf  syamsiyyah  ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 

yaitu  huruf  /l/  diganti  dengan  huruf  yang  sama  dengan  huruf  yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

 . Kata  sandang  yang  diikuti  oleh  huruf  qamariyyah,  ditransliterasikan 

sesuai  dengan  aturan  yang  digariskan  di  depan  dan  sesuai  dengan 

bunyinya. 

Baik  diikuti  huruf   syamsiyyah  maupun  huruf  qamariyyah,  kata 

sandang  ditulis  terpisah  dari  kata  yang  mengikuti  dan  bisa  atau  tidak 

dihubungkan dengan tanda sambung atau hubung. Penulis lebih memilih 

menghubungkannya dengan tanda sambung. 

Contoh: 

  al-qalamu =انقهى    ar-rajulu =انرجم 

G. Hamzah 

Dinyatakan  di  depan  bahwa  hamzah  ditransliterasikan  dengan 

apostrof. Namun bila hamzah itu terletak di awal kata, ia dilambangkan. 

Contoh: 

  Abū Bakr =أبو بكر 
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H. Ya’ Nisbah 

Ya‟  nisbah  untuk  kata  benda  muzakkar  (masculine),  tanda  majrur 

untuk al-asmā’ al-khamsah dan yang semacamnya ditulis  ī . 

Contoh: 

 al-Bukhārī =انبخاريّ 

 Abī =أبً 

 Abūhu =أبوه 

I. Penulisan Kata 

Pada  dasarnya  setiap  kata,  baik  fi‟il,  isim  maupun  huruf,  ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf  Arab yang 

sudah  lazim  dirangkaikan  dengan  kata  lain  dalam  transliterasi  ini  tidak 

dipisah. 
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MOTTO 

 

“Jalani Kehidupan di dunia ini tanpa membiarkan dunia hidup di dalam hatimu 

Karena Ketika perahu berada di atas ia mampu berlayar dengan sempurna tetapi 

ketika air tersebut masuk kedalam perahu maka tenggelamlah perahu tersebut” 

 

 

--Sayyidina Ali bin Abi Thalib-- 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kondisi perekonomian Indonesia memasuki awal tahun      diwarnai 

oleh nuansa optimisme yang cukup tinggi. Hal ini terlihat dari banyaknya 

industri keuangan di Indonesia yang saling bersaing untuk memperebutkan 

pangsa pasar. Persaingan yang semakin ketat ini, menjadikan industri 

keuangan berusaha untuk mencari strategi yang tepat dalam memasarkan 

produk atau jasanya. Salah satu strateginya adalah melakukan pengembangan 

produk dan jasa seperti yang dilakukan oleh KSPPS  Mentari Umat untuk 

dapat memenuhi kebutuhan anggotanya. KSPPS Mentari Umat ini memiliki 

fokus utama pada layanan simpan pinjam dan pembiayaan syariah. Produk 

dalam bentuk simpanan antara lain Simpanan Bisnis (MU-BIS), Simpanan 

Pendidikan (MU-DIK), Simpanan Qurban dan Aqiqah (QURMA), Simpanan 

Hari Raya (SAHARA), Simpanan Wisata, Simpanan Umroh (UMMAHAT), 

Simpanan Pernikahan, dan Simpanan Berjangka. Sedangkan salah satu 

produk pembiayaan yaitu Pembiayaan Dengan Akad Al-Murabahah (Jual 

Beli) dan Pembiayaan Modal Kerja Syariah. 

Untuk meningkatkan kualitas produk simpan pinjam dan pembiayaan 

syariah ini, KSPPS  Mentari Umat memberikan akses kemudahan kepada 

para anggota dalam bertransaksi secara cepat. Cara yang digunakan adalah 

melakukan penyetoran dan penarikan dengan sistem jemput bola serta secara 

online. Upaya ini dilakukan KSPPS  Mentari Umat karena disesuaikan 

dengan perkembangan teknologi saat ini. Teknologi merupakan salah satu hal 

penting dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam layanan 

keuangan. Di bawah ini disajikan grafik volume pinjaman anggota  dan non 

anggota yang diperoleh dari kegiatan simpan pinjam KSPPS Mentari Umat 

tahun      hingga     , yaitu: 



  
 

 
 

 

Gambar  . Grafik Volume Pinjaman Anggota dan Non Anggota KSPPS  

Mentari Umat Tahun     -     

Gambar grafik di atas menginformasikan tentang volume pinjaman 

anggota dan non anggota KSPPS Mentari Umat tahun     -    . Dapat 

diketahui bahwa volume pinjaman anggota dan non anggota KSPPS  Mentari 

Umat mengalami kenaikan dari tahun      hingga     . Namun, pada tahun 

     mengalami penurunan mencapai   . Hal ini menunjukkan bahwa 

keputusan masyarakat untuk menjadi anggota dengan melakukan simpan 

pinjam di KSPPS Mentari Umat mengalami penurunan. Kondisi tersebut juga 

menjadi indikasi adanya perpindahan anggota ke lembaga keuangan lain. Hal 

tersebut merupakan masalah yang harus ditemukan solusi yang tepat untuk 

meningkatkan jumlah anggota simpan pinjam ataupun pembiayaan serta 

menjaga loyalitas anggota KSPPS Mentari Umat.  

Kualitas dalam industri keuangan atau perbankan menjadi “harga yang 

harus dibayar” oleh bank agar dapat tetap survive dalam bisnisnya. Produk 

dari lembaga keuangan merupakan salah satu dari bentuk layanan jasa, karena 

produknya hanya memberikan pelayanan kepada anggota atau konsumen. 

Tingkat pelayanan yang tidak memenuhi standar yang diharapkan oleh 

anggota lembaga keuangan dapat menyebabkan ketidakpuasan. Buruknya 

pelayanan yang diterima oleh anggota dapat memicu rasa tidak puas yang 

kemudian berujung pada kemarahan sebagai respons lanjutan. Efek dari 

ketidakpuasan anggota tidak hanya terjadi pada saat berlangsungnya 

transaksi. Proses yang timbul sebagai akibat dari ketidakpuasan seperti 

keluhan anggota, negatif word of mouth (WOM), bahkan berpindahnya 

anggota ke lembaga keuangan lainnya dapat saja terjadi.  
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Customer service yang menjadi ujung tombak jasa keuangan memiliki 

keterbatasan interaksi dengan para anggota yang terkadang melontarkan 

kalimat-kalimat negatif. Hal tersebut terjadi apabila ada masalah dengan 

produk atau jasa yang mereka beli dari tempat customer service tersebut 

bekerja sehingga menjadi pemicu beban kerja. Sejatinya seorang customer 

service telah dilatih dan diajarkan untuk berinteraksi dengan anggota secara 

sopan, profesional, hormat, dan melayani. Termasuk memberikan pelayanan 

dengan kualitas terbaik dalam setiap interaksi dengan anggota. 

Langkah awal dalam memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi 

kepada anggota adalah komitmen manajemen terhadap kualitas pelayanan. 

Evaluasi yang dilakukan oleh anggota akan menentukan apakah anggota 

merasa puas (satisfaction) ataupun tidak puas (dissatisfaction) terhadap jasa 

atau layanan yang diterima, selanjutnya ketidakpuasan dapat menimbulkan 

tidak loyalnya konsumen
1
, dan dapat mendorong perilaku anggota yang 

berbeda-beda
2
, yaitu minat menggunakan ulang pada produk dan jasa bank 

atau timbulnya perilaku berpindah jasa (switching) pelanggan. Hal ini 

menunjukkan secara teoritis maupun empiris, kepuasan dan perilaku 

switching pelanggan dipengaruhi oleh kegagalan layanan dan service 

recovery. 

Setiap lembaga keuangan yang beroperasi di sektor jasa suatu saat 

kemungkinan akan mengalami kegagalan dalam pelayanan (service failure). 

Artinya, penting untuk melakukan studi penelitian terhadap kegagalan 

layanan (service failure) lembaga keuangan karena hal ini berkaitan dengan 

penilaian yang diberikan oleh anggota setelah menggunakan jasa layanan 

tersebut. Dalam konteks ini, kegagalan layanan mengacu pada kegagalan 

yang diidentifikasi oleh anggota dalam memanfaatkan jasa layanan tersebut. 

                                                             
1
 Josée Bloemer, ko de Ruyter, and Pascal Peeters, “Investigating Drivers of Bank 

Loyalty: The Complex Relationship between Image, Service Quality and Satisfaction,” 

International Journal of Bank Marketing   , no.   (    ):    –  , 

https://doi.org/  .                      . 
2
 J. Joseph Cronin, Michael K. Brady, and G. Tomas M. Hult, “Assessing the Effects of 

Quality, Value, and Customer Satisfaction on Consumer Behavioral Intentions in Service 

Environments,” Journal of Retailing   , no.   (    ):    –   , https://doi.org/  .    /S    -

    (  )     - . 



  
 

 
 

Strategi pemulihan layanan (recovery strategy) perlu dikembangkan untuk 

mengatasi kegagalan layanan, karena hal ini dapat menjadi penyebab 

ketidakpuasan anggota. Dengan menerapkan strategi pemulihan yang efektif, 

lembaga keuangan dapat mengurangi tingkat ketidakpuasan anggota. 

Idealnya, setiap jasa atau layanan yang dimiliki oleh lembaga 

keuangan disampaikan dengan benar sejak pertama kali kepada calon anggota 

atau anggota. Jika lembaga keuangan dapat mewujudkan hal ini, maka calon 

anggota atau anggota akan merasa puas. Namun, kepuasan anggota seringkali 

sulit dicapai karena adanya kesalahan, masalah, atau kegagalan dalam 

penyampaian jasa layanan. Apabila hal ini dibiarkan, calon anggota atau 

anggota jelas akan merasa kecewa, marah, dan tidak puas, bahkan dapat 

menyebabkan persepsi negatif dan beralih ke layanan jasa sejenis yang lain. 

Pemulihan kepercayaan harus segera dilakukan ketika indikasi kekecewaan 

tersebut mulai terlihat. 

Penelitian tentang kegagalan layanan telah dilakukan oleh beberapa 

praktisi pemasaran, salah satunya adalah Timothy yang meneliti tentang 

hubungan antara perilaku konsumen atas kegagalan layanan dan 

ketidakpuasan pelanggan terhadap gagalnya layanan serta kemarahan 

pelanggan yang merasa tidak puas. Hasilnya, kemarahan anggota disebabkan 

oleh ketidakpuasan anggota akan kegagalan layanan lembaga keuangan atau 

bank yang diterimanya. Ketidakpuasan anggota yang disertai dengan perasaan 

marah atau kecewa dapat berpengaruh signifikan pada penyebaran informasi 

negatif dari mulut ke mulut, perpindahan anggota ke lembaga keuangan lain, 

pengajuan keluhan secara langsung, dan pengajuan keluhan melalui pihak 

ketiga. Sedangkan ketidakpuasan anggota yang tidak disertai rasa marah atau 

kecewa berpengaruh tidak signifikan terhadap perilaku konsumen atas 

kegagalan layanan.
3
 

Selain itu penelitian Smith berkaitan dengan evaluasi pelanggan 

terhadap kegagalan bank (service failure) dan pemulihan layanan (service 
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recovery) dapat bervariasi tergantung pada jenis kegagalan layanan yang 

terjadi. Selain itu, persepsi nasabah terhadap tingkat keparahan kegagalan 

bank didasarkan pada pengalaman nasabah sebelumnya. Nasabah juga dapat 

memiliki preferensi yang berbeda dalam memilih jenis strategi pemulihan 

layanan yang diinginkan, tergantung pada jenis kegagalan layanan yang 

terjadi. Penelitian Amy ini menyajikan beberapa strategi pemulihan yang 

dianggap efektif untuk mengatasi kegagalan layanan pada penyedia jasa. 

Strategi pemulihan yang efektif dapat membantu mempertahankan loyalitas 

anggota dan mengurangi kemungkinan anggota beralih ke penyedia jasa lain 

(switching behavior).
4
 

Selanjutnya penelitian perilaku perpindahan (switching) anggota di 

pasar jasa. Perpindahan anggota menjadi masalah yang serius terutama di 

layanan keuangan seperti koperasi, asuransi, bank, atau layanan bank secara 

umum di mana anggota berlangganan. Anggota yang berhenti menggunakan 

jasa menunjukkan bahwa mereka tidak ingin mengeluarkan biaya lebih dari 

manfaat yang mereka terima. Perilaku switching semakin meningkat ketika 

anggota memiliki akses yang lebih besar terhadap informasi dan dapat 

menentukan pilihan terbaik. Anggota menjadi tidak sabar terhadap 

ketidakkonsistensi dan memutuskan hubungan bisnis mereka dengan 

penyedia layanan secepat mungkin ketika masalah terjadi.
5
 

Perilaku anggota berpindah lembaga keuangan berdampak negatif 

pada marketshare dan profit
6
, kesempatan untuk mendapatkan keuntungan 

hilang
7
, investasi biaya yang sudah dikeluarkan menjadi sia-sia

8
, dan lembaga 
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keuangan harus mengeluarkan biaya tambahan untuk mendapatkan anggota 

baru.
9
 Jika lembaga keuangan dapat mengurangi perpindahan anggotanya, ini 

dapat berdampak positif pada keuntungan, bahkan dapat meningkatkan 

pangsa pasar (market share) lembaga keuangan tersebut.
10

 Dengan 

mempertahankan    anggotanya, keuntungan lembaga keuangan dapat 

meningkat sebesar    .
11

 Pengurangan perpindahan nasabah mahasiswa di 

sebuah bank universitas dari   ,   menjadi     telah meningkatkan 

keuntungan     .
12

 Pengurangan perpindahan anggota dari     ke     per 

tahun akan meningkatkan keuntungan dua kali lipat. 

Loyalitas anggota terhadap suatu lembaga keuangan dibutuhkan agar 

produk dan jasa pada lembaga tersebut dapat terus konsisten dipasarkan. 

Untuk bisa membuat anggota tertarik dan menghargai nilai suatu produk dan 

jasa, maka lembaga keuangan dituntut sedemikian rupa untuk berusaha keras 

membuat inovasi-inovasi baru sehingga lembaga keuangan tersebut 

mendapatkan tempat tersendiri di hati anggotanya. Service recovery yang 

diberikan juga menjadi salah satu perhatian utama anggota dalam memilih 

lembaga keuangan. Pelayanan yang tidak memenuhi kepuasan anggota akan 

sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya anggota beralih ke lembaga 

keuangan lain. Untuk menciptakan dan mendapat loyalitas produk dari 

anggota, diperlukan banyak faktor pendukung dari lembaga keuangan 

tersebut.
13

 

Anggota saat ini adalah masyarakat yang pintar, artinya mereka sudah 

dapat menilai kredibilitas suatu lembaga keuangan tertentu walau hanya 
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sekilas. Anggota memiliki persepsi yang berbeda-beda tentang produk, salah 

satu pihak merasakan puas sedangkan kelompok lainnya belum tentu 

merasakan hal yang sama. Jasa yang dirasakan atau dipersepsikan (service 

recovery) didefinisikan sebagai persepsi anggota atas kenyataan nilai suatu 

produk yang mereka terima.
14

 

Hubungan antara service recovery dengan kepuasan dan loyalitas telah 

banyak diteliti dalam beberapa studi. Penelitian yang dilakukan oleh Sari 

menyimpulkan bahwa nilai yang dirasa (perceived value) berpengaruh positif 

tidak signifikan terhadap loyalitas anggota. Dengan demikian tinggi 

rendahnya nilai yang dirasa tidak menyebabkan tinggi rendahnya loyalitas 

anggota. Kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas anggota. 

Dengan demikian bahwa semakin tinggi kepuasan anggota kepada pihak 

lembaga keuangan atau bank maka akan semakin tinggi loyalitas anggota. 

Serta nilai yang dirasa berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap 

kepuasan anggota. Dengan demikian tinggi rendahnya nilai yang dirasa tidak 

menyebabkan tinggi rendahnya kepuasan anggota. 

Service recovery memiliki peran penting dalam meminimalkan 

keinginan pindah anggota. Oleh karena itu, perusahaan harus memperhatikan 

pentingnya melakukan service recovery dengan baik dan efektif dalam 

menangani kegagalan pelayanan untuk mempertahankan anggota yang puas 

dan meningkatkan loyalitas anggota. Beberapa research gap yang diambil 

dari keterbatasan penelitian antara lain, objek penelitian meliputi berbagai 

kelas perbankan sehingga penentuan indikator seringkali menimbulkan bias 

pada bank lainnya. Smith et al. telah melakukan penelitian terhadap bank-

bank dengan kelas reputasi yang sama, dilihat dari aset yang dimiliki. Hasil 

penelitian menunjukkan adanya korelasi linier antara persepsi anggota dengan 

kegagalan layanan. Oleh karena itu, dalam penelitian ini diganti dengan 

variabel layanan yang diberikan bank sesuai dengan hasil penelitian Sari 

(    ) yang berhasil membuktikan bahwa jenis produk perbankan sangat 
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berpengaruh terhadap persepsi nasabah tentang pelayanan yang diberikan. 

Novelty atau kebaruan dalam penelitian ini adalah pada konteks penelitian 

yang spesifik, dimana fokus penelitian dilakukan pada koperasi pembiayaan. 

Service failure dan service recovery dapat memiliki implikasi yang berbeda 

dibandingkan dengan industri keuangan lainnya. Pada umumnya, kegagalan 

pelayanan dan keinginan pindah konsumen/nasabah/anggota lebih sering 

terjadi di sektor bisnis yang bersifat komersial, seperti perusahaan swasta, 

dibandingkan dengan koperasi. Meskipun demikian, tidak dapat diabaikan 

bahwa koperasi juga dapat menghadapi tantangan pelayanan yang dapat 

mempengaruhi loyalitas anggota dan potensi terjadinya perpindahan anggota 

(customer switching). Dan juga perlu diketahui bahwa loyalitas anggota 

dalam koperasi seringkali lebih tinggi dibandingkan dengan pelanggan dalam 

bisnis komersial. Prinsip dasar koperasi, seperti partisipasi aktif anggota, 

keuntungan yang dibagikan, dan kepentingan bersama, dapat membentuk 

hubungan yang lebih kuat antara anggota dan koperasi. Oleh karena itu, 

tingkat customer switching pada koperasi biasanya lebih rendah dibandingkan 

dengan bisnis komersial. 

Berdasarkan keterbatasan penelitian tersebut di atas maka penulis 

tertarik untuk menganalisis hubungan di antara service failure, service 

recovery, kepuasan anggota, dan keinginan untuk pindah di lembaga 

keuangan KSPPS  Mentari Umat Wangon Kabupaten Banyumas.  

 

B. Batasan dan Rumusan Masalah 

Industri keuangan di Indonesia saat ini berkembang sangat pesat, hal 

ini ditandai dengan banyaknya lembaga-lembaga baru yang bermunculan, 

baik konvensional maupun syariah. Kondisi ini membuat terjadinya 

persaingan memperebutkan pangsa pasar. Persaingan yang semakin ketat, 

menjadikan lembaga keuangan berusaha mencari strategi yang tepat dalam 

memasarkan produknya serta memperbaiki komitmen manajemen terhadap 

kualitas pelayanan dari permasalahan-permasalahan yang terjadi. Langkah 

awal dalam proses pemberian pelayanan yang prima kepada anggota 



  
 

 
 

merupakan salah satu komitmen manajamen terhadap kualitas pelayanan. 

Hasil evaluasi anggota akan mengarah pada kepuasan (satisfaction) atau pun 

ketidakpuasan (dissatisfaction) anggota. Selanjutnya ketidakpuasan tersebut 

dapat menimbulkan tidak loyalnya anggota
15

, dan dapat mendorong perilaku 

anggota yang berbeda-beda yaitu minat menggunakan ulang anggota pada 

produk dan jasa lembaga keuangan atau timbulnya perilaku berpindah jasa 

(switching) anggota.
16

 Apabila layanan yang diberikan lembaga keuangan 

memuaskan anggota dan mereka memiliki niat untuk melanjutkan hubungan, 

maka loyalitas dapat terbentuk.
17

 Hal ini menunjukkan secara teoritis maupun 

empiris, kepuasan dan perilaku switching pelanggan dipengaruhi oleh service 

failure dan service recovery.  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

permasalahan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

 . Apakah service failure berpengaruh terhadap kepuasan anggota KSPPS 

Mentari Umat? 

 . Apakah service recovery berpengaruh terhadap kepuasan anggota KSPPS  

Mentari Umat? 

 . Apakah service failure berpengaruh terhadap keinginan untuk pindah 

anggota KSPPS  Mentari Umat? 

 . Apakah service recovery berpengaruh terhadap keinginan untuk pindah 

anggota KSPPS  Mentari Umat? 

 . Apakah kepuasan anggota berpengaruh terhadap keinginan untuk pindah 

anggota KSPPS  Mentari Umat? 

 . Apakah kepuasan anggota mampu menjadi mediasi antara service failure 

terhadap keinginan untuk pindah anggota KSPPS Mentari Umat? 
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 . Apakah kepuasan anggota mampu menjadi mediasi antara service 

recovery terhadap keinginan untuk pindah anggota KSPPS Mentari 

Umat? 

C. Tujuan Penelitian 

 . Tujuan Umum 

Penelitian ini secara umum bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh service failure dan service recovery terhadap 

keinginan untuk pindah anggota, dan mengetahui lebih lanjut pengaruh 

dari service failure dan service recovery dimediasi oleh variabel 

kepuasan anggota terhadap keinginan untuk pindah anggota KSPPS  

Mentari Umat. 

 . Tujuan Khusus 

Secara khusus tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menganalisis pengaruh service failure terhadap kepuasan 

anggota. 

b. Untuk menganalisis pengaruh service recovery terhadap kepuasan 

anggota. 

c. Untuk menganalisis pengaruh service failure terhadap keinginan 

untuk pindah anggota. 

d. Untuk menganalisis pengaruh service recovery terhadap keinginan 

untuk pindah anggota. 

e. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan anggota terhadap keinginan 

untuk pindah anggota. 

f. Untuk menganalisis apakah kepuasan anggota memediasi pengaruh 

service failure terhadap keinginan untuk pindah anggota 

g. Untuk menganalisis apakah kepuasan anggota memediasi pengaruh 

service recovery terhadap keinginan untuk pindah anggota. 

 

 

 

 



   
 

 
 

D. Manfaat Penelitian 

 . Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil penelitian ini merupakan pengujian atau 

verifikasi teori dari faktor kepuasan anggota tentang pelayanan yang 

diberikan sehingga tidak menimbulkan persepsi negatif terhadap 

pelayanan yang diberikan. Penelitian ini diharapkan dapat 

mengembangkan penelitian sebelumnya yang terbatas hanya pada 

variabel service failure dan service recovery terhadap kepuasan anggota. 

 . Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi kepada 

praktisi untuk meningkatkan kualitas perusahaan yang dapat 

meningkatkan kepuasan dan meminimalisir adanya perpindahan anggota. 

Serta bagi lembaga keuangan sebagai upaya koperasi guna mendorong 

terciptanya keunggulan bersaing melalui pelayanan yang diberikan 

sehingga anggota merasa pelayanan yang diberikan sudah maksimal. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam tesis ini terdiri dari lima bab yang 

dijelaskan sebagai berikut: 

BAB I Pendahuluan: yang berisi tentang latar belakang masalah, 

batasan dan rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika pembahasan. 

BAB II Landasan Teori: yang berisi tentang deskripsi konseptual, 

telaah pustaka, kerangka berfikir, dan hipotesis penelitian. 

BAB III Metode Penelitian: yang berisi tentang paradigma penelitian, 

pendekatan penelitian, lokasi penelitian, populasi dan sampel, variabel 

penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data. 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan: setelah memaparkan teori 

dan studi empiris pada landasan teori dan melakukan penelitian sesuai dengan 

metode yang telah dirancang sebelumnya, kemudian penulis memaparkan 

hasil penelitian dan hasil analisis SEM, serta menguraikan pembahasan 



   
 

 
 

terkait hasil penelitian yang sejalan dengan pokok permasalahan yang telah 

disusun sebelumnya. 

BAB V Kesimpulan dan Saran: yang berisi ringkasan hasil penelitian 

dan saran untuk pihak manajemen perusahaan dan saran untuk penelitian 

selanjutnya.



 

   

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

 

A. Definisi Konseptual 

 . Keinginan Untuk Berpindah 

Teori keinginan untuk berpindah anggota atau dalam bahasa 

Inggris dikenal sebagai customer switching theory, adalah teori yang 

menjelaskan mengapa anggota memilih untuk berpindah dari suatu 

perusahaan ke perusahaan lain. Teori ini didasarkan pada asumsi bahwa 

kepuasan anggota, biaya perpindahan, dan alternatif yang tersedia 

mempengaruhi keputusan anggota untuk tetap atau berpindah dari suatu 

perusahaan. Menurut teori ini, anggota akan tetap dengan perusahaan saat 

mereka merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Namun, jika 

mereka merasa tidak puas, anggota akan mempertimbangkan untuk 

beralih ke layanan lain yang menawarkan produk/jasa serta pelayanan 

yang lebih baik. Selain itu, biaya perpindahan juga menjadi faktor 

penting dalam keputusan anggota untuk berpindah. Biaya perpindahan 

dapat mencakup biaya waktu, biaya finansial, dan biaya psikologis yang 

terkait dengan proses perpindahan. Semakin tinggi biaya perpindahan, 

semakin sulit anggota untuk beralih ke perusahaan lain. Terakhir, 

alternatif yang tersedia juga mempengaruhi keputusan anggota untuk 

berpindah. Jika anggota memiliki banyak alternatif yang tersedia yang 

menawarkan produk atau jasa yang sama atau lebih baik, maka 

kemungkinan besar mereka akan lebih mudah untuk berpindah.
18

 

Keaveney mendefinisikan customer switching adalah ketika 

pelanggan tidak lagi menerima pelayanan secara berkelanjutan.
19

 

Terdapat beberapa cara yang mungkin dilakukan oleh nasabah untuk 

mengakhiri hubungan dengan bank, tetapi yang paling umum adalah 
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dengan menutup account utama yang dimilikinya. Bentuk mengakhiri 

hubungan ini  bervariasi, nasabah mungkin akan “run down” account 

yaitu dengan memilih untuk tidak melakukan transaksi selanjutnya atau 

membiarkan account-nya tidak aktif (dormant account atau passive 

account) atau secara resmi mengakhiri kontrak dengan bank dan menutup 

account. Walaupun hubungan utama dengan bank diakhiri, nasabah 

masih bisa mempertahankan account lain di bank.
20

 Istilah “customer 

swithcing” juga dikenal sebagai defection atau customer exit yang 

merujuk pada keputusan anggota untuk berhenti menggunakan layanan 

keuangan sebagaian atau sepenuhnya.
21

 

Definisi lain customer switching sebagai perpindahan anggota 

dari satu lembaga keuangan ke lembaga keuangan lainnya, bukan antar 

cabang dalam satu lembaga keuangan yang sama.
22

 Sedangkan Zeithaml 

et al. mendefinisikan switching sebagai berbisnis dengan pemberi jasa 

saat ini akan mengalami penurunan dalam beberapa tahun ke depan. 

Switching merujuk pada situasi di mana anggota tidak lagi terikat pada 

hubungan yang ada dan beralih mengalokasikan lebih banyak 

pengeluaran untuk kompetitor. Sehingga anggota seumur hidup tidak 

sepenting anggota  yang menguntungkan.
23

  

a. Theory of Reasoned Action 

Teori Tindakan Beralasan (Theory of Reasoned Action) adalah 

sebuah teori psikologi sosial yang dikemukakan oleh Martin 

Fishbein dan Icek Ajzen pada tahun     . Teori ini mengemukakan 

bahwa perilaku seseorang dipengaruhi oleh niat mereka untuk 

melakukan perilaku tersebut. Niat sendiri dipengaruhi oleh dua 
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faktor utama yaitu sikap individu terhadap perilaku tersebut dan 

norma subyektif yang muncul dari pengaruh sosial pada individu. 

Sikap individu terhadap perilaku ditentukan oleh dua faktor: evaluasi 

atau penilaian individu terhadap konsekuensi perilaku tersebut, dan 

keyakinan individu tentang apakah perilaku tersebut akan membawa 

hasil yang diinginkan. Sementara itu, norma subyektif mencakup 

keyakinan individu tentang pandangan orang lain terhadap perilaku 

tersebut, serta motivasi individu untuk menyesuaikan perilaku 

mereka dengan norma sosial. Dalam teori ini dapat diuraikan bahwa 

semakin kuat niat seseorang untuk melakukan suatu perilaku, 

semakin besar kemungkinan perilaku tersebut akan terjadi, sehingga 

niat dapat menjadi prediktor langsung dari perilaku.
24

 

Theory of Reasoned Action menurut Fishbein dan Ajzen, 

bertujuan untuk memahami dan memprediksi perilaku individual. 

Teori ini mengasumsikan bahwa pelanggan adalah individu yang 

rasional dan menggunakan informasi yang tersedia (terkait dengan 

dampak dari tindakannya) untuk mempertimbangkan dampak dari 

perilaku mereka sebelum memutuskan untuk bertindak atau 

berperilaku. Perilaku seseorang dipengaruhi oleh niat mereka untuk 

melakukan tindakan tersebut. Niat seseorang merupakan fungsi dari 

attitude towards the behavior (sikap yang mendahului perilaku) dan 

persepsi orang terhadap lainnya (tekanan sosial) yang mendahului 

mewujudkan perilaku yang disebut “subjective norm”. Perilaku 

seseorang dipengaruhi oleh sikap mereka terhadap tindakan tersebut, 

yang berkaitan dengan keyakinan atau belief seseorang terhadap 

hasil positif atau negatif yang mungkin dihasilkan oleh perilaku 

tersebut. Sikap yang terbentuk bisa positif atau negatif tergantung 
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pada apakah seseorang merasa perilaku tersebut akan menyenangkan 

atau tidak menyenangkan sebelum melakukannya.
25

 

Menurut Theory of Reasoned Action, individu mengambil 

keputusan dengan pertimbangan rasional dengan mempertimbangkan 

manfaat dan kerugian dari tindakan tersebut. Perpindahan anggota 

lembaga keuangan dianggap sebagai tindakan rasional karena 

dipengaruhi oleh subjective norm dan sikap yang mempengaruhi niat 

berperilaku dan niat mempengaruhi perilaku. 

b. Theory of Planned Behaviour 

Theory of reasoned action memiliki dampak yang signifikan 

pada keinginan perilaku yang dapat dikontrol oleh individu. hal ini 

menunjukkan bahwa meskipun individu memiliki motivasi yang 

tinggi untuk menunjukkan minat terhadap sikap dan norma subjektif, 

perlu ada sebuah faktor yang mengindikasikan bahwa individu 

memiliki kontrol atau keinginan untuk bertindak. Kendali atau 

keinginan individu dapat memiiliki pengaruh yang signifikan pada 

perilaku individu. theory of reasoned action dikembangkan oleh 

Ajzen dengan tujuan untuk meningkatkan keakuratan dalam 

menjelaskan minat individu dalam perilaku. Theory of planned 

behaviour merupakan teori yang dikembangkan oleh Ajzen yang 

merupakan hasil dari penyempurnaan theory of reasoned action. 

Teori ini memiliki persamaan dengan theory reasoned action yaitu 

untuk melihat minat (intention) seseorang dalam berperilaku.
26

 

Ajzen dan Fisbein menjelaskan bahwa theory reasoned action  

terdiri dari dua faktor yang mempengaruhi minat (intention) individu 

dalam berperilaku, yaitu sikap (attitude) dan norma subjektif 

(subjective norm). Sikap (attitude) mencakup bentuk perilaku 

seseorang dalam mengevaluasi tindakan sebagai positif atau negatif. 

Sementara itu, norma subjektif (subjective norm) adalah pengaruh 
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sosial yang memberikan tekanan pada seseorang untuk melakukan 

perilaku tertentu. Ajzen mengungkapkan bahwa theory reasoned 

action belum sepenuhnya dapat menjelaskan perilaku seseorang, 

terutama perilaku yang berada di luar kendali individu. Sebagai 

upaya untuk memberikan gambaran yang lebih komprehensif dalam 

theory of planned behaviour, Ajzen menambahkan faktor perceived 

behavioral control sebagai penentu intensi. Perceived behavioral 

control adalah persepsi individu tentang kontrol dalam perilaku. 

Faktor ini meemberikan gambaran tentang seberapa mudah atau sulit 

seseorang dalam melakukan perilaku, yang mencerminkan 

pengalaman masa lalu atau hambatan yang perlu diatasi. Tiga faktor 

ini, yakni sikap (attitude), norma subjektif (subjective norm), dan 

perceived behavioral control, mempengaruhi keputusan perilaku 

individu.
27

 

c. Critical Insident Factor 

Keaveney dalam penelitiannya dengan metode eksploratif, 

mengusulkan teori tentang perpindahan pelanggan pada industri jasa. 

Tujuannya adalah memperkenalkan model yang didasarkan pada 

fakta-fakta yang terkumpul secara langsung dari pelanggan dengan 

menggunakan critical incident method pada    layasan jasa yang 

berbeda. Dalam studi tersebut, teridentifikasi delapan kejadian aktual 

yang menjadi penyebab perpindahan pelanggan layanan jasa, antara 

lain: price, inconvenience, core service failure, service encounter 

failure, response to service failure, competition, etical problem dan 

involuntary switching. Faktor yang paling berpengaruh dalam 

perpindahan pelanggan jasa adalah kesalahan dalam pelayanan inti 

(  ,  ). Selanjutnya kejadian yang mempengaruhi perpindahan 

pelanggan jasa adalah kesalahan pelayanan encounter (  ,  ), harga 

(   ), kesalahan pelayanan respons (  ,  ), ketidaknyamanan 
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(  ,  ), kompetisi ( ,  ), masalah etiks ( ,  ) dan involuntary 

switching ( ,  ).
28

 

Harga, reputasi, masalah layanan, ketidaknyamanan, promosi, 

keterpaksaan berpindah, dan rekomendasi pihak lain merupakan hal 

yang berdampak pada anggota untuk berpindah lembaga keuangan.
29

 

Di kawasan Asia, harga, kelemahan layanan dan ketidaknyamanan 

adalah tiga faktor utama yang mempengaruhi perilaku berpindah 

lembaga keuangan. Menurut Keaveney, faktor-faktor berikut dapat 

digunakan untuk mengukur kualitas layanan lembaga keuangan, 

antara lain: ketidaknyamanan, kegagalan layanan yang dihadapi, 

respons karyawan terhadap kegagalan layanan, dan kegagalan 

layanan inti.
30

 

Jika anggota merasa tidak puas atau kecewa dengan kualitas 

layanan yang mereka terima, mereka mungkin akan beralih ke lembaga 

keuangan lain. Meskipun alasan pastinya hanya diketahui oleh anggota 

itu sendiri, namun perilaku beralihnya anggota dalam industri jasa dapat  

dikelompokkan dalam beberapa kategori meliputi
31

 :  

a. Pricing (Pemberian Harga) 

Keputusan konsumen untuk beralih ke penyedia layanan lain 

dapat dipengaruhi oleh faktor pricing (pemberian harga), dimana 

harga yang dirasa tidak sesuai dengan manfaat yang diharapkan 

dapat menjadi penyebabnya. Dalam industri perbankan, harga 

merujuk pada biaya yang dibebankan kepada nasabah. Jika biaya 

tersebut dianggap terlalu tinggi, maka manfaat yang diperoleh 

mungkin terlalu sedikit, sehingga nasabah merasa biayanya tidak 

sebanding dengan manfaat yang diterima. Hal ini dapat 
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menimbulkan ketidakpuasan dan kekecewaan, yang pada akhirnya 

dapat memicu keinginan untuk beralih ke bank lain. 

b. Inconvenience (Ketidaknyamanan) 

Ketidaknyamanan atau inconvenience dapat menjadi faktor 

yang mempengaruhi keputusan konsumen untuk beralih ke penyedia 

layanan lain. Beberapa hal yang mungkin menyebabkan 

ketidaknyaman tersebut antara lain lokasi penyedia jasa yang sulit 

dijangkau, kenyamanan ruang, dan waktu tunggu yang lama untuk 

mendapatkan layanan. Oleh karena itu, lokasi strategis penyedia jasa 

dapat memudahkan konsumen untuk menerima layanan dari 

penyedia jasa. Jika konsumen mengalami kesulitan dalam 

mendapatkan layanan yang nyaman dan mudah dijangkau, maka 

kemungkinan besar mereka akan beralih ke penyedia jasa lain yang 

lebih mudah diakses. 

c. Core Service Failures (Kegagalan Pemberian Jasa Inti) 

Kegagalan dalam memberikan layanan inti dapat menjadi 

penyebab konsumen beralih ke penyedia jasa lain. Hal ini terjadi 

ketika kesalahan atau masalah teknis pada layanan yang ditawarkan 

kepada konsumen, seperti kesalahan pencatatan oleh karyawan. Jika 

kesalahan ini menyebabkan kerugian bagi konsumen, maka hal ini 

dapat menimbulkan ketidakpuasan dan kekecewaan yang dapat 

memicu keinginan untuk beralih ke penyedia layanan lain. 

d. Service Encounter Failures (Kegagalan Layanan Jasa Inti) 

Kegagalan dalam interaksi layanan atau service encounter 

dapat menyebabkan konsumen beralih ke penyedia layanan lain. 

Kegagalan ini disebabkan oleh sikap karyawan yang tidak 

memperhatikan, tidak sopan, tidak responsif, atau kurang menguasai 

pekerjaannya. Jika karyawan tidak dapat memberikan solusi atas 

masalah yang dihadapi konsumen, maka konsumen akan mencari 

jawaban dari penyedia jasa lain. Jika penyedia jasa lain dapat 

memberikan solusi yang diinginkan oleh konsumen, maka 



   

 

 
 

kemungkinan besar konsumen akan memindahkan kepercayaannya 

kepada penyedia jasa tersebut. 

e. Employee Rensponse to Failed  Service (Tanggapan Karyawan atas 

Kegagalan Jasa) 

Employee response to failed service atau respons karyawan 

terhadap kegagalan layanan dapat menyebabkab konsumen beralih 

ke penyedia jasa lain. Kegagalan lembaga keuangan dalam 

menangani keluhan anggota dapat memicu ketidakpuasan anggota. 

Jika anggota mengalami masalah yang tidak dapat diatasi oleh 

karyawan, maka hal ini dapat menimbulkan kekecewaan dan anggota 

dapat mengeluh ke karyawan lain. Akibatnya, anggota dapat merasa 

ingin beralih ke penyedia jasa lain. 

f. Attraction by Competitor (Kemenarikan Pesaing) 

Attraction by competitor atau daya tarik dari pesaing dapat 

menyebabkan perpindahan anggota karena anggota merasa tertarik 

dengan layanan yang ditawarkan oleh lembaga keuangan lain yang 

lebih baik dibandingkan dengan lembaga keuangan sebelumnya yang 

menyebabkan ketidakpuasannya. Daya tarik ini dapat berasal dari 

biaya yang dirasa lebih murah atau layanan yang lebih baik.  

g. Ethical Problems (Masalah Etika) 

Ethical problems (masalah etika) mencakup isu-isu moral, 

keamanan, kesehatan, atau perilaku yang melanggar norma-norma 

sosial. Kategori ini mencakup perilaku tidak jujur, seperti membuat 

janji dalam bentuk hadiah dan perilaku mengintimidasi, misalnya 

mengancam nasabah nakal yang terlambat membayar sehingga pihak 

bank mengintimidasi nasabah untuk melakukan pembayaran. 

Anggota juga dapat merasa tidak aman karena identitas mereka yang 

seharusnya dirahasikan, diungkapkan kepada pihak ketiga tanpa izin 

mereka. 

 

 



   

 

 
 

h. Involuntary Switching (Berpindah Tidak Sengaja) 

Involuntary switching (perpindahan yang tidak sengaja) terjadi 

karena faktor ekternal yang  di luar kendali dari konsumen atau 

lembaga penyedia layanan, seperti perubahan lokasi bank penyedia 

layanan atau perubahan tempat tinggal nasabah.  

 

 . Kepuasan Anggota  

Kepuasan merujuk pada sikap dan penilaian yang diberikan oleh 

anggota mengenai produk atau jasa dengan tujuan memenuhi kebutuhan 

dan keinginan mereka. Artinya, ketika anggota merasa senang atau puas 

dengan produk atau jasa yang mereka terima, mereka akan memberikan 

penilaian positif. Kepuasan dapar diartikan sebagai perasaan senang atau 

kecewa setelah membandingkan harapan dengan kinerja produk atau jasa 

yang diberikan. Dengan kata lain, kepuasan adalah evaluasi anggota atau 

konsumen setelah melakukan pembelian. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi dari kepuasan dapat berupa harga, pelayanan, kualitas, 

merek, lokasi, dan desain.
32

 

Teori kepuasan anggota adalah konsep yang digunakan untuk 

menjelaskan seberapa puas atau tidak puasnya anggota terhadap produk 

atau layanan yang diberikan oleh perusahaan atau lembaga keuangan. 

Teori ini dianggap sangat penting bagi perusahaan atau lembaga 

keuangan karena kepuasan anggota yang tinggi dapat membawa dampak 

positif pada kepercayaan anggota, loyalitas, dan keuntungan perusahaan. 

Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan anggota, antara 

lain: 

a. Kualitas layanan. Kualitas layanan adalah faktor yang paling penting 

dalam menentukan kepuasan anggota. Layanan yang baik dapat 
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mempengaruhi persepsi anggota tentang kredibilitas dan 

kepercayaan perusahaan. 

b. Citra perusahaan. Citra perusahaan dapat mempengaruhi persepsi 

anggota tentang kualitas layanan. Citra perusahaan yang positif dapat 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan anggota. 

c. Nilai yang diterima. Anggota akan merasa puas jika mereka merasa 

mendapatkan nilai yang setara atau lebih besar dari biaya yang 

mereka keluarkan. 

d. Kepuasan sebelumnya. Kepuasan sebelumnya dapat mempengaruhi 

kepuasan  anggota  saat ini. Jika anggota merasa puas dengan 

layanan jasa yang diberikan sebelumnya, mereka cenderung akan 

menggunakan kembali layanan perusahaan tersebut. 

Saat ini banyak organisasi yang sedang meng adopsi paradigma 

yang sejalan dengan gerakan revolusi mutu melalui pendekatan 

manajemen mutu terpadu, baik di sektor swasta maupun pemerintah. 

Mutu dipandang sebagai paradigma perubahan yang sangat penting bagi 

organisasi, karena mutu merupakan inti dari kelangsungan hidup 

organisasi. Sedangkan kepuasan konsumen dianggap sebagai salah satu 

kunci kesuksesan bisnis. Namun, sayangnya masih ada orang yang 

mengabaikan pentingnya hal tersebut, baik dengan sengaja maupun tidak 

sengaja. 

Banyak bisnis gagal karena pelanggan sangat tidak puas dengan 

produk atau jasa mereka sehingga mereka mencari alternatif lain. 

Pendekatan yang lebih sistematis dan efektif berdasarkan kepentingan 

pelanggan (customer oriented) harus segera digunakan. Menurut BBRC, 

menentukan kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan cara sebagai 

berikut:  

a. Mengidentifikasi faktor-faktor preferensi yang dimiliki oleh 

pelanggan terhadap produk atau jasa sejenis yang tersedia di pasar;  

b. Mengidentifikasi penyebab mengapa pelanggan memilih untuk 

menggunakan produk atau jasa tersebut;  



   

 

 
 

c. Mengidentifikasi ciri-ciri yang membedakan produk atau jasa yang 

disukai tersebut;  

d. Mengidentifikasi faktor-faktor mengapa pelanggan menggunakan 

produk atau jasa tersebut;  

e. Memanfaatkan hasil temuan yang didapat di lapangan sebagai alat 

evaluasi terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. 

Kepuasan anggota merupakan reaksi anggota terhadap 

kesenjangan antara tingkat kepentingan sebelumnya dengan kinerja 

aktual yang dia rasakan setelah menggunakan produk atau jasa. Persepsi 

anggota terhadap kualitas pelayanan menitikberatkan pada  lima dimensi 

merupakan salah satu faktor yang menentukan kepuasan anggota. 

Dimensi ini antara lain tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty dan access. Kepuasan anggota dipengaruhi tidak hanya oleh 

kualitas layanan yang dirasakan, tetapi juga oleh kualitas produk/jasa, 

harga, faktor pribadi, dan situasional. 

Kepuasan merupakan poin yang sangat penting bagi perusahaan 

karena dengan kepuasan konsumen dapat memberikan dampak positif 

bagi perkembangan perusahaan tersebut, sehingga perlu untuk 

diperhatikan oleh perusahaan. Menurut Fornell dalam mengevaluasi 

kepuasan menggunakan beberapa hal berikut
33

: 

a. Konfirmasi Harapan 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja yang dirasakan 

terhadap ekspektasi yang dimiliki konsumen. 

b. Perbandingan dengan situasi ideal 

Merupakan kinerja produk dibandingkan dengan produk ideal 

menurut persepsi konsumen. 

 . Service Recovery 

Service recovery adalah tindakan sistematis yang dilakukan oleh 

lembaga keuangan atau bank setelah terjadi kegagalan pelayanan untuk 

memperbaiki masalah dan menjaga kepuasan anggota. Dalam industri 
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jasa, pelayanan merupakan hal yang paling penting. Pelayanan yang baik 

akan berpengaruh pada peningkatan anggota baru, peningkatan kepuasan, 

menjaga agar anggota tetap loyal, memenangkan persaingan, dan 

peningkatan citra perusahaan. Service recovery merupakan langkah-

langkah yang diambil oleh manajemen perusahaan untuk memulihkan 

situasi setelah terjadi kegagalan dalam pelayanan. 

Teori service recovery merupakan sebuah gagasan dalam bidang 

pemasaran yang mengarah pada upaya organisasi untuk memperbaiki 

kegagalan layanan atau pengalaman negatif pelanggan atau anggota 

dengan memberikan tanggapan yang efektif. Tujuan dari service recovery 

adalah untuk memperbaiki persepsi anggota tentang layanan yang 

diberikan dan mengembalikan kepercayaan anggota terhadap organisasi 

atau perusahaan. Ada tiga tahapan utama dalam service recovery
34

: ( ) 

mendeteksi kegagalan layanan, ( ) memberikan respons yang efektif, dan 

( ) memulihkan hubungan dengan pelanggan. Tahapan pertama 

melibatkan pengenalan kegagalan layanan dan pengukuran dampaknya 

pada pelanggan. Tahapan kedua melibatkan tanggapan organisasi / 

perusahaan terhadap kegagalan tersebut, yang dapat berupa permintaan 

maaf, kompensasi, atau tindakan untuk memperbaiki masalah. Tahapan 

ketiga melibatkan upaya organisai/perusahaan untuk memulihkan 

hubungan dengan pelanggan dan memastikan kepercayaan pelanggan 

terhadap organisasi. 

Respons organisasi/perusahaan terhadap kegagalan layanan 

memiliki dampak yang signifikan pada pandangan atau tanggapan yang 

dimiliki pelanggan terhadap mutu layanan dan kepuasan pelanggan. 

Respons yang efektif dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan pada 
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perusahaan, sementara respons yang tidak efektif dapat mengurangi 

kepercayaan pelanggan dan merusak reputasi organisasi/perusahaan.
35

 

Suatu lembaga jasa yang melakukan kesalahan, baik disengaja 

maupun tidak, sehingga jumlah anggota menurun harus segera 

melakukan pemulihan pelayanan. Jika tidak segera diatasi, maka loyalitas 

anggota semakin melemah dan pertumbuhan anggota baru tidak akan 

terjadi. Oleh karena itu, penting bagi lembaga keuangan untuk memiliki 

strategi pemulihan yang efektif karena bahkan satu masalah saja dapat 

merusak kepercayaan anggota terhadap lembaga keuangan dalam situasi 

berikut:  

a. Kegagalan merupakan hal memalukan (misalnya, ketidakjujuran 

terang-terangan dari pihak penyedia jasa).  

b. Masalah itu merupakan suatu pola kegagalan, bukan hanya suatu 

kejadian terpisah. 

c. Upaya pemulihan tidak memadai yang malah berakibat memperbesar 

masalah ketimbang memperbaikinya. 

Menurut Tjiptono, “pemulihan jasa merupakan salah satu 

determinan signifikan kepuasan dan loyalitas pelanggan”. Kebijakan 

pemulihan jasa yang efektif telah menjadi perhatian utama dalam strategi 

retensi pelanggan, dimana tujuannya adalah menjaga hubungan dengan 

pelanggan yang tidak puas. Pemulihan jasa pada dasarnya merupakan 

tindakan yang diambil oleh penyedia jasa untuk mengatasi masalah yang 

timbul akibat kegagalan mereka dalam mempertahankan kepercayaan 

pelanggan (customer goodwill).
36

 Dalam upaya pemulihan, lembaga 

keuangan menambahkan manfaat inti dari produk dan jasa mereka serta 

meningkatkan komponen layanan dalam rangkaian nilai lembaga 

keuangan.
37

 Penting bagi lembaga keuangan untuk merespon keluhan 

dengan cepat dan efisien karena ini akan meningkatkan kepuasan 
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anggota. Anggota yang mengajukan keluhan memberikan kesempatan 

bagi penyedia jasa untuk memperbaiki situasi dan memberikan kepuasan 

yang lebih baik. 

Untuk memulai proses pemulihan layanan yang efektif, langkah 

pertama yang penting adalah mengidentifikasi keluhan yang diberikan 

oleh anggota dan menentukan sumber masalah yang menyebabkan 

ketidakpuasan dan keluhan tersebut. Langkah ini sangat penting karena 

akan mempengaruhi efektivitas penanganan masalah. Sumber masalah 

tersebut perlu diperbaiki, ditindaklanjuti, diselesaikan, dan diupayakan 

agar masalah serupa tidak terjadi lagi di masa depan. Ada beragam 

respon dari anggota setelah mengalami ketidakpuasan dalam 

menggunakan produk atau jasa lembaga keuangan, diantaranya :  

a. Melakukan sesuatu yang dapat menarik perhatian banyak orang, 

seperti mengajukan keluhan ke lembaga keuangan, mengajukan 

keluhan ke pihak lain, atau melapor kepada pihak yang berwenang. 

b. Melakukan tindakan yang langsung dilakukan sendiri, seperti beralih 

ke produk atau jasa yang berbeda.  

c. Tidak melakukan tindakan apapun. 

Menurut Becker menyatakan: “An important outcome of the 

growth of the service sector over the latter part of the   th century has 

been an increased understanding of how the effective management of 

service differs from the tradisional management of productio”. Dalam 

perkembangan hingga abad ke-  , terbukti bahwa menempatkan 

manajemen layanan yang efektif di atas tradisional sangatlah penting. 

Pendapat lain menyatakan “Service recovery has become a cornerstone 

in the total quality endeavors of customer contact service providers”. 

Pernyataan tersebut mengindikasikan bahwa kemampuan pemulihan 



   

 

 
 

layanan menjadi faktor penentu dalam keberhasilan kualitas yang 

diberikan oleh lembaga keuangan.
38

 

Dalam proses pemulihan jasa (service recovery), terdapat tiga 

aspek dan beberapa petunjuk yang mengindikasikan adanya keadilan 

yaitu
39

 : 

a. Keadilan procedural (procedural justice) berkaitan dengan kebijakan 

dan aturan yang harus diikuti anggota untuk mencapai keadilan. 

Dalam hal ini, anggota berharap lembaga keuangan bertanggung 

jawab sebagai kunci awal dari prosedur yang adil, dilanjutkan 

dengan proses pemulihan pelayanan yang mudah dan responsif. Ini 

juga mencakup fleksibilitas sistem dan mempertimbangkan masukan 

dari anggota.  

b. Keadilan interaksi (interactional justice). Pentingnya keadilan 

interaksi dalam konteks karyawan lembaga keuangan yang berurusan 

dengan pemulihan layanan dan interaksinya dengan anggota. 

Menjelaskan kesalahan dan berusaha menyelesaikan masalah 

merupakan hal yang penting, namun kesungguhan, kejujuran, dan 

sopan dalam usaha pemulihan juga menjadi faktor yang sangat 

diperlukan.  

c. Keadilan hasil (outcome justice) berhubungan dengan ganti rugi 

yang diberikan kepada anggota sebagai akibat dari kerugian dan 

ketidaknyamanan yang terjadi akibat kegagalan layanan. 

Kompensasi tersebut meliputi tidak hanya kerugian yang dialami, 

tetapi juga waktu, usaha, dan energi yang dikeluarkan selama proses 

pemulihan layanan. 

Selain pendapat di atas, Brown & Tax mendefiniskan beberapa 

elemen penting dalam tiga dimensi keadilan layanan yaitu : 
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a. Keadilan prosedural mengacu pada kebijakan, peraturan, dan 

kecepatan dalam menangani keluhan dan komplain. 

 ) Kepuasan pelanggan terpenuhi apabila keluhan ditangani 

dengan cepat dan oleh pihak yang pertama kali dihubungi oleh 

pelanggan.  

 ) Pelanggan menginginkan lembaga keuangan dapat bersifat 

fleksibel dalam prosedur pemulihan, sehingga proses tersebut 

dapat disesuaikan dengan kebutuhan individu anggota. 

 ) Pelanggan mengharapkan kejelasan, kecepatan, dan kebebasan 

dari hambatan dalam prosedur pemulihan jasa. 

b. Keadilan interaksi (interactional justice) merujuk pada perlakuan 

khusus yang diberikan kepada pelanggan selama proses penanganan 

keluhan atau komplain. 

 ) Pelanggan mengharapkan diperlakukan dengan sopan 

 ) Pelanggan mengharapkan diperlakukan dengan baik 

 ) Pelanggan menginginkan diperlakukan secara jujur 

c. Keadilan hasil (outcome justice) merujuk pada hasil atau ganti rugi 

yang diterima oleh pelanggan sebagai hasil dari pengajuan keluhan 

atau komplain. 

 ) Pelanggan berharap mendapatkan hasil akhir atau kompensasi 

yang tidak sesuai dengan tingkat ketidakpuasan yang dirasakan. 

 ) Pelanggan mengharapkan hasil atau kompensasi yang sesuai 

dengan kesalahan yang dilakukan oleh lembaga keuangan. 

 ) Pelanggan ingin mendapatkan kompensasii yang setara dengan 

pelanggan lain yang mengalami situasi serupa, tidak lebih dan 

tidak kurang.  

 ) Pelanggan berharap lembaga keuangan memberikan beberapa 

opsi dalam memberikan kompensasi. 

 . Service Failure 

Service failure merupakan konsep yang digunakan dalam 

manajemen pelayanan atau service management. Teori ini berfokus pada 



   

 

 
 

bagaimana perusahaan menghadapi situasi ketika layanan yang mereka 

berikan kepada pelanggan tidak memenuhi ekspektasi atau harapan 

pelanggan. Menurut  teori ini, kegagalan pelayanan dapat mempengaruhi 

persepsi pelanggan mengenai kualitas layanan yang diberikan, dan 

berdampak pada kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan reputasi 

perusahaan. Kegagalan pelayanan (service failure) merupakan salah satu 

faktor yang dapat menyebabkan pelanggan atau anggota beralih ke 

tempat lain. Kegagalan layanan dapat disebabkan oleh pelayanan yang 

terkesan tidak peduli, kurang sopan, lambat merespon (unresponsive) dan 

kurangnya pemahaman terhadap ruang lingkup kerja.
40

 

Dalam hasil penelitian menunjukkan bahwa terjadinya kegagalan 

pelayanan dapat berdampak negatif pada kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. Namun, jika perusahaan dapat melakukan proses 

pemulihan dengan baik, maka pelanggan dapat merasakan kepuasan 

dengan layanan yang diberikan dan tetap loyal terhadap perusahaan. 

Selain itu, faktor-faktor yang dapat mempengaruhi keberhasilan proses 

pemulihan, seperti tanggapan cepat dari perusahaan dan kompensasi yang 

diberikan kepada pelanggan. 

Teori lain yang membahas tentang kegagalan pelayanan adalah 

teori disconfirmation of expectations. Teori ini menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan tergantung pada perbandingan antara harapan 

pelanggan dengan persepsi mereka tentang kualitas layanan yang 

diterima. Jika kualitas layanan melebihi ekspektasi pelanggan, maka 

pelanggan akan merasa puas, sedangkan jika kualitas layanan tidak 

memennuhi ekspektasi, maka pelanggan akan merasa tidak puas. Teori 

disconfirmation of expectations dapat membantu perusahaan memahami 

persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa disconfirmation of expectations dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, 
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faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi persepsi pelanggan tentang 

kualitas layanan, seperti kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 

kualitas interaksi antara pelanggan dan karyawan perusahaan.
41

 

Kualitas layanan memiliki peranan yang sangat penting karena 

konsumen atau anggota tidak akan menggunakan produk atau layanan 

tersebut lagi apabila mereka merasa bahwa kualitas yang diberikan 

buruk. Memberikan kualitas layanan yang baik akan membuat konsumen 

merasa puas dan meningkatkan loyalitas mereka terhadap perusahaan. 

Terdapat lima kesenjangan yang dapat menyebabkan kegagalan dalam 

memberikan layanan dan mempengaruhi penilaian konsumen terhadap 

kualitas layanan.
42

 

a. Kesenjangan dalam kualitas jasa terjadi ketika harapan konsumen 

tidak sesuai dengan pandangan penyedia jasa, dimana penyedia jasa 

tidak responsif atau salah dalam menginterpretasikan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. 

b. Kesenjangan terjadi ketika penyedia jasa memahami kebutuhan 

konsumen dengan benar, tetapi tidak dapat memenuhi standar 

kualitas jasa yang diharapkan oleh konsumen. 

c. Kesenjangan yang terjadi antara standar kualitas jasa yang 

ditentukan dan pelaksanaan layanan yang diberikan oleh penyedia 

jasa. Penyedia jasa mungkin tidak mampu atau tidak berkeinginan 

untuk memenuhi standar kualitas yang telah ditetapkan. 

d. Kesenjangan terjadi antara penyampaian jasa dan komunikasi 

eksternal dimana iklan atau janji-janji yang dibuat tidak sesuai 

dengan kenyataan yang diharapkan oleh konsumen. 

e. Kesenjangan terjadi ketika jasa yang diterima oleh konsumen tidak 

sesuai dengan harapan mereka terhadap jasa yang diberikan. 

Mungkin saja konsumen memiliki persepsi yang salah atau keliru 

terhadap jasa yang diberikan oleh penyedia jasa. 
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Beberapa indikator kegagalan pelayanan secara umum
43

, 

meliputi: 

a. Keluhan pelanggan. Suatu situasi di mana pelanggan tidak merasa 

puas dengan layanan yang diberikan akan seringkali  mengajukan 

keluhan. Jumlah keluhan yang tinggi dapat menjadi indikasi bahwa 

terdapat kegagalan dalam pelayanan yang diberikan. 

b. Tingkat kepuasan pelanggan yang rendah. Jika hasil survei atau 

feedback pelanggan menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan rendah, maka hal tersebut dapat menjadi indikasi bahwa 

terdapat kegagalan dalam pelayanan yang diberikan. 

c. Pengulangan pesanan atau layanan. Jika pelanggan seringkali harus 

memesan atau menggunakan layanan yang sama secara berulang-

ulang karena masalah atau ketidakmemenuhi harapan, maka hal 

tersebut dapat menjadi indikasi kegagalan dalam pelayanan. 

d. Tingkat keluar (churn rate) pelanggan yang tinggi. Jika banyak 

pelanggan yang meninggalkan perusahaan, maka hal tersebut dapat 

menjadi indikasi bahwa terdapat kegagalan dalam pelayanan yang 

diberikan. 

e. Review atau rating yang buruk. Jika perusahaan menerima review 

atau rating yang buruk dari pelanggan, baik itu melalui media sosial  

atau situs review online, maka hal tersebut dapat menjadi indikasi 

kegagalan dalam pelayanan. 

 . Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) 

Koperasi dianggap sebagai suatu lembaga ekonomi yang sesuai 

dengan karakteristik bangsa Indonesia. Koperasi dijalankan berdasarkan 

prinsip kekeluargaan dan berperan sebagai berakan ekonomi untuk 

rakyat. Setiap kegiatan ekonomi koperasi bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan anggota dan meningkatkan kesejahteraan mereka serta 
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masyarakat pada umumnya.
44

 Koperasi berasal dari istilah “coorpere” 

dalam bahasa Latin yang dikenal sebagai “cooperation” dalam bahasa 

Inggris. “Co” berarti bersama-sama dan ”operation” berarti bekerja, 

sehingga “cooperation” mengacu pada kerjasama. Dengan demikian, 

koperasi adalah bentuk kerjasama yang dilakukan oleh sekelompok 

individu dengan kepentingan dan tujuan yang sama.
45

 

Koperasi adalah suatu usaha yang dilakukan secara kolektif 

dengan tujuan meningkatkan kondisi ekonomi dan didasarkan pada 

semangat tolong-menolong (ta‟awun). Pendirian koperasi bukanlah untuk 

mencari keuntungan yang tinggi, melainkan untuk memberikan layanan 

guna memenuhi kebutuhan bersama dan menjadi tempat partisipasi bagi 

pelaku ekonomi skala kecil. Terdapat jenis koperasi yang masuk dalam 

kategori lembaga pembiayaan, yaitu koperasi yang bergerak dalam 

kegiatan simpan pinjam. Koperasi simpan pinjam merupakan jenis 

koperasi yang fokus pada pengumpulan simpanan dana dari anggota 

untuk dikelola dan dipinjamkan kembali kepada anggota yang 

membutuhkan dana untuk mengembangkan usaha atau kegiatan lainnya. 

Kegiatan lembaga ini bertujuan untuk memberikan kesempatan kepada 

para anggotanya untuk dapat melaksanakan aktivitas terkait pemutaran 

dana dalam kegiatan menyimpan dan meminjam uang.
46

 

Landasan pokok dalam koperasi yaitu Pancasila dan UUD     , 

koperasi berdasar pada asas kekeluargaan, sedangkan jati diri koperasi 

yaitu “dari anggota, oleh anggota, dan untuk anggota”. Dalam ayat Al-

Quran telah disebutkan bahwa telah disarankan untuk setiap manusia 

berbuat tolong menolong terhadap sesama terkait suatu kebajikan dan 

tidak tergolong perbuatan kemungkaran. Pada dasarnya, kegiatan usaha 

yang dilakukan oleh koperasi syariah hampir serupa dengan kegiatan 

usaha koperasi konvensional. Perbedaannya terletak pada pelaksanaan 

kegiatan usaha yang didasarkan pada prinsip ekonomi Islam. Koperasi 
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syariah mengacu pada prinsip-prinsip agama Islam yang terdapat dalam 

Alquran dan sunah, yang mencakup saling tolong-menolong (ta'awwun) 

dan saling memberi kekuatan (takaful). Kegiatan usaha koperasi syariah 

selalu mencakup aktivitas yang halal, baik, dan bermanfaat (thayyib). 

Dalam proses mencapai keuntungan, koperasi syariah menerapkan sistem 

bagi hasil dan tidak ada unsur riba, judi, atau ketidakjelasan (ghoror). 

Seluruh aktivitas usaha yang dilakukan oleh koperasi syariah harus 

didasarkan pada fatwa dan ketetapan Dewan Syariah Nasional Majelis 

Ulama Indonesia.
47

 

Pada dasarnya, pendirian koperasi syariah bertujuan untuk 

meningkatkan kesejahteraan anggotanya melalui pemenuhan dan 

penyediaan barang produksi atau konsumsi, serta kegiatan terkait 

penyediaan jasa keuangan seperti penghimpunan dan penyediaan dana. 

Koperasi syariah memberikan pelayanan penghimpunan dana dalam 

bentuk simpanan, yang merupakan dana yang dipercayakan oleh anggota 

atau calon anggota, serta simpanan dari koperasi lain, termasuk tabungan 

dan simpanan berjangka. Dalam kegiatan penyaluran dana atau 

pembiayaan, koperasi syariah menyediakan dana untuk investasi atau 

kerjasama modal yang mengharuskan penerima pembiayaan untuk 

melunasi pokok pembiayaan yang diberikan oleh koperasi sesuai dengan 

akad pembayaran dan kesepakatan mengenai jumlah bagi hasil dari 

pendapatan yang diperoleh dari penggunaan dana pembiayaan tersebut. 

Dengan demikian, Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 

(KSPPS) adalah koperasi yang melibatkan kegiatan simpanan, pinjaman, 

dan pembiayaan sesuai dengan prinsip syariah, termasuk juga zakat, 

infaq, sedekah, dan wakaf.
48

 

Dalam pelaksanaan koperasi syariah aktivitas usaha yang dalam 

kegiatan usahanya berdasar prinsip syariah Islam. Prinsip-prinsip KSPPS 

sebagaimana berikut:  
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a. Keanggotaan mempunyai sifat sukarela dan tidak tertutup. 

b. Ketetapan yang diputuskan secara musyawarah dan dalam 

pelaksanaannya dilakukan secara tekun atau terus menerus 

dijalankan serta konsekuen (istiqamah). 

c. Dalam pengorganisasian atau pengendalian dilakukan secara terbuka 

dan kompeten (terlatih). 

d. Proses pengalokasian SHU (sisa hasil usaha) dilaksanakan secara 

merata selaras besar pelayanan serta usaha dari masingmasing 

anggota. 

e. Pemberian imbalan modal dalam kegitannya dilaksanakan secara 

terbatas dan kompeten berdasar sistem bagi hasil yang ditentukan. 

f. Lurus hati (jujur), dapat dipercaya, serta mandiri.  

g. Mampu menumbuh kembangkan sumber saya manusia (SDM) yang 

handal, sumber daya ekonomi mumpuni, dan mampu memberikan 

informasi secara maksimal. 

h. Membangun hubungan yang baik, menguatkan kerja sama bagi para 

anggota, antar koperasi, dan berbagai lembaga lain.
49

 

Berdasarkan Permenkop Nomor    Tahun     , yang dimaksud 

Koperasi Simpan Pinjam Pembiayan Syariah (KSPPS) merupakan 

kegiatan usaha yang dalam aktivitasnya terdiri dari simpanan maupun 

pinjaman, serta pembiayaan berdasar prinsip syariah. Produk Koperasi 

Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah, yaitu: 

a. Simpanan (Funding)  

Simpanan ialah suatu dana dari anggota, koperasi lain, maupun 

anggotanya yang diamanahkan kepada koperasi meliputi simpanan 

dan tabungan. 

b. Pembiayaan (Financing) 

Pembiayaan ialah pencadangan dana atau suatu permintaan yang 

dipersamakan dengan itu dalam bentuk persejutuan dua belah pihak 
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dalam kaitannya bagi hasil, sewa-menyewa, jual beli pinjam 

meminjam, dan sewa menyewa. 

 

B. Telaah Pustaka 

Studi empiris yang berkaitan dengan judul penelitian ini sebelumnya 

telah dilakukan oleh beberapa peneliti, tetapi belum banyak yang mengkaji 

pengaruh service failure dan service recovery terhadap keinginan untuk 

pindah anggota KSPPS  Mentari Umat, baik secara langsung maupun tidak 

langsung melalui kepuasan anggota sebagai variabel mediasi. Beberapa 

penelitian sebelumnya yang relevan dengan tema penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

 . Cong Zhao, Abu Hanifa Md. Noman, dan Kaveh Asiaei dengan judul 

“Exploring the reasons for bank-switching behavior in retail banking”. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kegagalan layanan (service failure) 

secara signifikan mempengaruhi perilaku perpindahan pelanggan bank.
50

 

 . Reza Etemad-Sajadi dan Laura Bohrer dengan judul ”The impact of 

service recovery output/process on customer satisfaction and loyalty: 

The case of the airline industry”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh positif antara proses service recovery terhadap 

kepuasan konsumen. Kualitas output pemulihan layanan merupakan hal 

yang palimg relevan.
51

 

 . Dan Jin, Annmarie Nicely, Alei Fan, dan Howard Adler dengan judul 

“Joint effect of service recovery types and times on customer satisfaction 

in lodging”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service recovery 

memiliki efek positif terbesar pada kepuasan pelanggan.
52
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 . McCole, P., Ramsey, E., dan Williams, J dengan judul “Trust 

Considerations on Attitudes Towards Online Purchasing: The 

Moderating Effect of Privacy and Security Concerns”. Hasil penelitian 

menemukan bahwa respons organisasi terhadap kegagalan layanan 

memiliki dampak yang signifikan pada persepsi pelanggan tentang 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Respons yang efektif dapat 

meningkatkan kepercayaan pelanggan pada organisasi, sedangkan 

respons yang tidak efektif dapat mengurangi kepercayaan pelanggan dan 

merusak reputasi organisasi. 

 . Rislini Noviana dengan judul “Analisis Penyebab Customers Switching 

Behavior Pada Pengguna Perpustakaan Politeknik Kesehatan Kemenkes 

Surabaya”. Hasil penelitian tersebut menyebutkan faktor-faktor yang 

diasumsikan sebagai penyebab customer switching behavior adalah 

kegagalan pelayanan, pemberian harga, dan kenyamanan dinilai sebagai 

faktor yang tidak menyebabkan pengguna melakukan perpindahan dari 

yang sebelumnya memanfaatkan dan kemudian berpindah ke penyedia 

jasa informasi lain.
53

 

 . Nancy F. Siagian, Henry D. Pardede, dan Hengki M.P. Simarmata 

dengan judul “Pengaruh Service Recovery Terhadap Tingkat Kepuasan 

Nasabah di Bank Panin KCU Pematangsiantar”. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara service 

recovery terhadap kepuasan nasabah.
54

 

 . Adi Yudi dan Endang Ruswati dengan judul “Freight Forwarding 

Company: The Effect of Service Failure, Recovery, Satisfaction, and 

Customer Loyalty”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service failure 
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berpengaruh terhadap service recovery dan service recovery berpengaruh 

terhadap kepuasan anggota.
55

 

 . Gamal S. Alhawbani, Nadia A. M. Ali, dan Abdel-Nasser M. Hammouda 

dengan judul ”The Effect of Service Recovery Strategies on Satisfaction 

with the Recovery: The Mediating Role of Distributive Justice”. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan 

service recovery strategies terhadap kepuasan. 

 . Alex Surya Wijaya dengan judul “Pengaruh Service Failure Terhadap 

Service Recovery, Attitude Loyalty dan Behavior Loyalty pada Lion Air”. 

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif secara signifikan 

service failure terhadap service recovery.
56

 

  . Muhammad H. Haitami dan Syafrizal H. Situmorang dengan judul 

“Analisis Pengaruh Service Failure Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui Service Recovery Pada Pelanggan OYO di Kota Medan”. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa service failure berpengaruh signifikan 

terhadap service recovery dan juga service recovery memiliki peran 

mediasi yang signifikan dalam hubungan antara service failure dengan 

kepuasan pelanggan. Artinya service failure secara tidak langsung 

mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui service recovery.
57

 

  . Oerip Wahyo Pramono dengan judul “Pengaruh Kegagalan Layanan 

dan Service Recovery Terhadap Niat Pindah Nasabah dengan Mediating 

Kepuasan Pada Bank Jateng Cabang Koordinator Purwokerto”. Hasil 

penelitian menunjukkan kegagalan layanan berpengaruh negatif terhadap 

kepuasan nasabah, Service recovery mempunyai pengaruh positif 
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terhadap kepuasan nasabah, Kegagalan layanan mempunyai pengaruh 

positif terhadap keinginan berpindah nasabah, Service recovery 

mempunyai pengaruh negatif terhadap keinginan berpindah nasabah dan 

Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh negatif terhadap keinginan 

berpindah nasabah. Kepuasan nasabah mampu memediasi pengaruh 

kegagalan layanan terhadap keinginan berpindah bank serta kepuasan 

nasabah mampu memediasi pengaruh service recovery terhadap 

keinginan berpindah bank. 

Perbandingan hasil telaah pustaka dalam penelitian ini dapat dilihat 

pada tabel berikut. 

Tabel  . Perbandingan Hasil Telaah Pustaka 

No 
Nama Peneliti dan Judul 

Penelitian 

Kesimpulan 

Penelitian 

Persamaan/ 

Perbedaan 

 . Cong Zhao, Abu Hanifa 

Md. Noman, Kaveh Asiaei 

(    ) “Exploring the 

reasons for bank-switching 

behavior in retail banking” 

Biaya pralihan, iklan 

yang efektif dari 

pesaing, 

ketidaknyamanan, 

faktor harga dan 

kegagalan layanan 

secara signifikan 

mempengaruhi 

perilaku perpindahan 

pelanggan bank. 

Persamaan: 

 Variabel service 

failure dan 

customer 

switching 

behavior 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

penelitian 

 Variabel biaya 

peralihan, iklan 

yang efektif dari 

pesaing, 

ketidaknyamanan

, dan faktor harga 

 . Reza Etemad-Sajadi dan 

Laura Bohrer (    )”The 

impact of service recovery 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh 

Persamaan: 

 Variabel service 

recovery dan 



   

 

 
 

No 
Nama Peneliti dan Judul 

Penelitian 

Kesimpulan 

Penelitian 

Persamaan/ 

Perbedaan 

output/process on customer 

satisfaction and loyalty: 

The case of the airline 

industry” 

positif antara proses 

service recovery 

terhadap kepuasan 

konsumen. Kualitas 

output pemulihan 

layanan merupakan hal 

yang palimg relevan. 

customer 

satisfaction 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

penelitian 

 Variabel 

costumer loyalty 

  Dan Jin, Annmarie Nicely, 

Alei Fan, dan Howard 

Adler (    ) “Joint effect 

of service recovery types 

and times on customer 

satisfaction in lodging” 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

service recovery 

memiliki efek positif 

terbesar pada kepuasan 

pelanggan 

Persamaan: 

 Variabel service 

recovery dan 

customer 

satisfaction 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

penelitian 

 . Patrick McCole, Elaine 

Ramsey, dan John Williams 

(    ) “Trust 

considerations on attitude 

towards online purchasing: 

The moderating effect of 

privacy and security 

concerns” 

Respons organisasi 

terhadap kegagalan 

layanan memiliki 

dampak signifikan 

pada persepsi 

pelanggan tentang 

kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan. 

Respons efektif dapat 

meningkatkan 

kepercayaan 

pelanggan pada 

organisasi, sedangkan 

respons tidak efektif 

Persamaan: 

 Pembahasan 

perilaku anggota: 

service recovery 

 

Perbedaan: 

 Variabel privacy 

and security 

 Variabel trust 



   

 

 
 

No 
Nama Peneliti dan Judul 

Penelitian 

Kesimpulan 

Penelitian 

Persamaan/ 

Perbedaan 

dapat mengurangi 

kepercayaan 

pelanggan dan 

merusak reputasi 

organisasi. 

 . Rislini Noviana (    ) 

“Analisis Penyebab 

Customers Switching 

Behavior Pada Pengguna 

Perpustakaan Politeknik 

Kesehatan Kemenkes 

Surabaya” 

Diasumsikan bahwa 

kegagalan pelayanan, 

harga yang diberikan, 

dan kenyamanan  

merupakan faktor yang 

memicu perilaku 

perpindahan 

pelanggan. Sebaliknya 

faktor-faktor lain 

dianggap sebagai 

penyebab customer 

switching behavior. 

Persamaan: 

 Variabel 

customer 

switching 

behavior 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

Penelitian 

 Penambahan 

variabel service 

recovery dan 

kepuasan nasabah 

 . Nancy F Siagian, Henry D 

Pardede, dan Hengki 

Mangiring P Simarmata 

(    ) “Pengaruh Service 

Recovery Terhadap Tingkat 

Kepuasan Nasabah di Bank 

Panin KCU 

Pematangsiantar” 

 Terdapat pengaruh 

positif yang 

signifikan antara 

service recovery 

terhadap kepuasan 

nasabah 

Persamaan: 

 Variabel service 

recovery 

 Variabel 

kepuasan nasabah 

 

Perbedaan: 

 Penambahan 

variabel service 

failure 

 Variabel 

keinginan pindah  

 Tempat 



   

 

 
 

No 
Nama Peneliti dan Judul 

Penelitian 

Kesimpulan 

Penelitian 

Persamaan/ 

Perbedaan 

penelitian 

 . Adi Yudi dan Endang 

Ruswanti (    ) “Freight 

Forwarding Company: The 

Effect of Service Failure, 

Recovery, Satisfaction, And 

Customer Loyalty” 

 Service failure 

berpengaruh 

terhadap service 

recovery 

 Service recovery 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

konsumen 

 Service recovery 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen 

 Kepuasan nasabah 

bepengaruh terhadap 

loyalitas konsumen 

Persamaan: 

 Variabel service 

failure, service 

recovery, dan 

kepuasan 

konsumen 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

penelitian 

 Penambahan 

variabel 

keinginan pindah 

nasabah 

 . Gamal S. Alhawbani, Nadia 

A. M. Ali, dan Abdel-

Nasser M. Hammouda 

(    ) ”The Effect of 

Service Recovery Strategies 

on Satisfaction with the 

Recovery: The Mediating 

Role of Distributive 

Justice” 

 Terdapat pengaruh 

positif signifikan 

service recovery 

strategies terhadap 

kepuasan 

Persamaan: 

 Variabel service 

recovery dan 

kepuasan 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

penelitian 

 Variabel 

distributive 

justice 

 . Alex Surya Wijaya (    ) 

“Pengaruh Service Failure 

Terhadap Service 

Recovery, Attitude Loyalty 

 Terdapat pengaruh 

positif secara 

signifikan service 

failure terhadap 

Persamaan: 

 Variabel service 

recovery dan 

service failure 



   

 

 
 

No 
Nama Peneliti dan Judul 

Penelitian 

Kesimpulan 

Penelitian 

Persamaan/ 

Perbedaan 

dan Behavior Loyalty pada 

Lion Air” 

service recovery 

 Terdapat pengaruh 

positif secara 

signifikan service 

recovery terhadap 

attitude loyalty 

 Tidak terdapat 

pengaruh positif 

service recovery 

terhadap behavior 

loyalty 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

penelitian 

 Variabel attitude 

loyalty dan 

behavior loyalty 

  . Muhammad Hajar Haitami 

dan Syafrizal Helmi 

Situmorang  (    ) dengan 

judul “Analisis Pengaruh 

Service Failure Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Melalui Service Recovery 

Pada Pelanggan OYO di 

Kota Medan” 

Dampak service 

failure terhadap 

service recovery 

signifikan, dan service 

recovery secara tidak 

langsung menjadi 

penghubung antara 

service failure dan 

kepuasan pelanggan. 

Artinya, service failure 

dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan 

melalui service 

recovery. 

Persamaan: 

 Variabel service 

recovery, service 

failure, dan 

kepuasan 

pelanggan. 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

penelitian 

 Variabel 

keinginan pindah 

nasabah 

  . Oerip Wahyo Pramono 

(    ) dengan judul 

“Pengaruh Kegagalan 

Layanan dan Service 

Recovery Terhadap Niat 

Pindah Nasabah dengan 

 kegagalan layanan 

berpengaruh negatif 

terhadap kepuasan 

nasabah 

 Service recovery 

mempunyai 

Persamaan: 

 Variabel service 

recovery 

 Variabel 

kegagalan 

pelayanan 



   

 

 
 

No 
Nama Peneliti dan Judul 

Penelitian 

Kesimpulan 

Penelitian 

Persamaan/ 

Perbedaan 

Mediating Kepuasan Pada 

Bank Jateng Cabang 

Koordinator Purwokerto” 

pengaruh positif 

terhadap kepuasan 

nasabah 

 Kegagalan layanan 

mempunyai 

pengaruh positif 

terhadap keinginan 

berpindah nasabah 

 Service recovery 

mempunyai 

pengaruh negatif 

terhadap keinginan 

berpindah nasabah 

 Kepuasan nasabah 

mempunyai 

pengaruh negatif 

terhadap keinginan 

berpindah nasabah. 

 Variabel niat 

pindah nasabah 

 Variabel 

kepuasan nasabah 

 

Perbedaan: 

 Tempat 

Penelitian 

 

 

 

C. Kerangka Berpikir 

Kualitas jasa yang diterima anggota (service recovery quality) 

merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan anggota.
58

 

Kualitas jasa (service quality) dijelaskan sebagai suatu bentuk sikap yang 

berhubungan tetapi tidak sepenuhnya sama dengan kepuasan pelanggan yang 

dihasilkan dari perbandingan antara harapan dan kenyataan dalam menerima 

jasa. Dimensi kualitas pelayanan terdiri dari reliability, assurance, tangible, 

emphaty, dan responsiveness.
59
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H  

H  

H  

H  

H  

H  

H  

Dengan demikian service recovery diduga mempengaruhi kepuasan 

anggota.
60

 Kepuasan yang terjadi menyebabkan anggota menjadi tidak ingin 

berpindah lembaga keuangan.
61

 Selain itu, kualitas output pemulihan layanan 

merupakan hal yang palimg relevan.
62

 Berdasarkan uraian di atas maka 

kerangka yang diajukan dalam penelitian ini ditunjukkan pada gambar 

berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar  . Model Penelitian 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis adalah sebuah dugaan sementara yang terkait dengan 

tujuan penelitian yang berasal dari kerangka pemikiran yang telah disusun. 

Hipotesis merupakan sebuah pernyataan yang besifat tentatif mengenai 

hubungan antara dua variabel atau lebih.
63

 Adapun hipotesis penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 
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 . Pengaruh service failure terhadap kepuasan anggota 

Pelayanan dengan orientasi konsumen adalah memperhatikan 

kebutuhan pelanggan dan memberikan layanan yang terbaik untuk 

memudahkan pemenuhan kebutuhan dan memuaskan pelanggan, 

sehingga pelanggan akan terus menggunakan produk atau jasa dari 

lembaga keuangan. Untuk mencapai kepuasan pelanggan, lembaga 

keuangan dapat memperhatikan variabel pelayanan prima dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik. Terdapat beberapa variabel yang 

termasuk dalam pelayanan prima, diantaranya kemampuan (Ability), 

sikap (Attitude), penampilan (Appearance), perhatian (Attention), 

tindakan (Action), dan tanggung jawab (Responsibility).
64

 Selain itu, 

pelayanan prima dapat diidentifikasi dari empat unsur utama yaitu 

kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.
65

 

Pada dasarnya customer service atau pelayan yang menjadi faktor 

yang paling signifikan dalam menentukan kepuasan anggota. Jika 

memberikan pelayanan yang terbaik, maka anggota akan merasa dihargai 

dan dianggap penting. Keuntungan dari kepuasan anggota atas layanan 

yang diberikan adalah meningkatkan tingkat loyalitas anggota. Brown 

menyimpulkan bahwa semakin tidak puas seorang anggota maka 

pelayanan yang diberikan oleh lembaga keuangan akan semakin gagal.
66

 

Service failure merupakan segala jenis kesalahan, kekurangan, atau 

masalah yang mungkin terjadi selama proses memberikan layanan. Hasil 

penelitian Haitami dan Situmorang,  menunjukkan bahwa service failure 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal tersebut berarti semakin besar 

service failure yang terjadi maka akan berpengaruh terhadap perusahaan 
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dan menurunkan tingkat kepuasan pelanggan.
67

 Dari gambaran di atas 

dapat ditarik sebuah hipotesis: 

H  : Service failure berpengaruh positif terhadap kepuasan 

anggota 

 . Pengaruh service recovery terhadap kepuasan anggota 

Meskipun suatu organisasi atau perusahaan berhasil, mereka harus 

tetap memenuhi kebutuhan anggota mereka. Dalam memenuhi kebutuhan 

tersebut, lembaga keuangan seperti koperasi pasti pernah mengalami 

kesalahan. Jika lembaga keuangan tersebut tidak pernah merencanakan 

untuk mengatasi kesalahan yang mungkin terjadi, maka mereka belum 

mempertimbangkan tindakan yang harus dilakukan jika terjadi kesalahan. 

Kesalahan dapat berdampak buruk bagi anggota dan bisnis lembaga 

keuangan tersebut. 

Dalam bidang pemasaran, strategi yang terpenting adalah menjaga 

keberadaan anggota yang sudah ada saat ini dan juga menarik anggota 

baru.
68

 Untuk itu, banyak perusahaan yang memberikan pelayanan kelas 

pertama (first-class service) kepada konsumen atau anggota mereka. 

Karena dalam pandangan umum, kualitas layanan yang unggul diyakini 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atau anggota. Beberapa 

penelitian telah menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara 

kepuasan pelanggan dan intensi untuk melakukan pembelian ulang, yang 

pada akhirnya dapat meningkatkan profitabilitas di masa depan. Meski 

begitu, terkadang kegagalan, kesalahan, atau masalah dapat terjadi dalam 

penyampaian layanan.
69

 

Gounaris menyatakan bahwa dalam lembaga keuangan, persepsi 

kualitas layanan yang diterima merupakan faktor penting dalam 
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menentukan kepuasan anggota, sehingga pemberian layanan yang baik 

dapat memberikan kepuasan kepada anggota.
70

 Oleh karena itu, semakin 

tinggi kualitas layanan yang diberikan, semakin besar kepuasan anggota 

yang diperoleh.
71

  

Hasil penelitian Bagherzadeh menunjukkan bahwa service 

recovery memiliki pengaruh postif terhadap kepuasan.
72

 Pemulihan 

layanan pelanggan mempertimbangkan sejauh mana partisipasi 

pelanggan dalam mengambil tindakan untuk menanggapi kegagalan 

layanan.
73

 Service recovery merupakan sistem yang dirancang untuk 

menangani kekecewaan atau komplain anggota, dimana sistem tersebut 

bukanlah suatu yang dirancang untuk dilakukan berulang-ulang. Dari 

gambaran di atas dapat ditarik hipotesis. 

H  : Service Recovery berpengaruh positif terhadap kepuasan 

anggota 

 . Pengaruh service failure terhadap keinginan untuk pindah anggota 

Perpindahan anggota dapat berdampak negatif pada pangsa pasar 

dan profitabilitas lembaga keuangan, sehingga ekseskutif di dalamnya 

sangat prihatin terhadap hal tersebut. Keberlangsungan kehilangan 

anggota berpotensi menyebabkan lembaga keuangan kehilangan margin 

yang tinggi dari anggota. Di samping itu, biaya untuk memperoleh 

anggpta baru, seperti biaya pembukaan akun, pencairan pembiayaan, 
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iklan dan promosi cenderung meningkat hingga lima kali lipat. Selain itu, 

biaya pembiayaan juga meningkat karena bank jasa harus mempelajari 

kebutuhan dan prosedur baru bagi anggota baru.
74

 

Hasil penelitian Pramono menunjukkan bahwa kegagalan layanan 

(service failure) secara signifikan mempengaruhi perilaku perpindahan 

pelanggan bank.
75

 Langkah awal dalam meminimalisir perpindahan 

anggota adalah dengan komitemen manajemen terhadap kualitas 

pelayanan. Hasil persepsi nasabah atas kualitas jasa yang dirasakan akan 

mengarah pada kepuasan (satisfaction) ataupun ketidakpuasan 

(dissatisfaction) anggota. Selanjutnya ketidakpuasan dapat menimbulkan 

tidak loyalnya anggota
76

 dan dapat mendorong perilaku berpindah jasa 

(switching) anggota.
77

 Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan 

hipotesis berikut. 

H  : Service failure berpengaruh positif terhadap keinginan untuk 

pindah anggota 

 . Pengaruh service recovery terhadap keinginan untuk pindah anggota 

Persepsi anggota terhadap apa yang diberikan oleh lembaga 

keuangan sebagai penyedia produk dan jasa merupakan penilaian atas 

kegunaan dari suatu produk atau jasa yang diberikan.
78

 Apabila seluruh 

harapan dan keinginan anggota dari lembaga keuangan terpenuhi maka 

mereka akan membuat komitmen dalam jangka panjang, 

merekomendasikan kepada orang lain dan melakukan penggunaan ulang 

secara terus menerus.
79

 Dalam hal ini anggota lembaga keuangan akan 

menjadi loyal terhadap lembaga keuangan yang dipilihnya tanpa 
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berusaha untuk berpindah lembaga keuangan yang lain. Loyalitas 

anggota terhadap suatu lembaga keuangan dapat dipengaruhi oleh 

kualitas produk atau jasa yang memberikan kepuasan. Dalam hal 

loyalitas lembaga keuangan, penyebabnya adalah kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan lembaga keuangan.
80

 

Dalam penelitian Nurhayati disebutkan keandalan mengacu pada 

kemampuan suatu penyedia jasa untuk memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan akurat, dapat diandalkan, dan dapat dipercaya. Artinya, 

keandalan menunjukkan seberapa jauh penyedia jasa dapat memenuhi 

janjinya kepada anggota. Sementara responsif mengacu pada keinginan 

penyedia jasa dan stafnya untuk membantu anggota dengan memberikan 

layanan sesuai dengan kebutuhan mereka. 

H  : Service recovery berpengaruh positif terhadap keinginan  

untuk pindah anggota 

 . Pengaruh kepuasan anggota terhadap keinginan untuk pindah anggota 

Menciptakan kepuasan dapat memberikan sejumlah manfaat, 

diantaranya meningkatkan hubungan yang harmonis antara lembaga 

keuangan dan anggota, memberikan dasar bagi pembelian ulang dan 

menciptakan loyalitas anggota, dan rekomendasi yang menguntungkan 

bagi lembaga keuangan dari mulut ke mulut.
81

 Hubungan positif antara 

kepuasan dan loyalitas terjadi ketika anggota telah merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan dan akhirnya terbentuklah ikatan emosional 

yang kuat dan komitmen jangka panjang dengan lembaga keuangan.
82

 

Kepuasan adalah penilaian terhadap kualitas pelayanan di mana 

setidaknya alternatif yang dipilih dapat memenuhi atau melebihi harapan 

anggota. Sebaliknya, ketidakpuasan terjadi ketika hasil yang diperoleh 

tidak sesuai dengan harapan anggota.
83

 Pelayanan prima adalah jenis 
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pelayanan yang memiliki kualitas yang sangat baik yang diberikan 

kepada anggota. Pelayanan ini memenuhi standar kualitas tertentu dan 

bahkan melebihi kebutuhan dan harapan anggota, sehingga dapat 

memuaskan anggota dan meningkatkan kepercayaan mereka pada 

penyedia jasa.
84

 Hasil penelitian juga menjelaskan bahwa kepuasan 

memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap switching cost 

(perpindahan pelanggan). Berdasarkan uraian di atas maka diajukan 

hipotesis berikut. 

H  : Kepuasan anggota berpengaruh positif terhadap keinginan 

untuk pindah anggota. 

 . Kepuasan Anggota sebagai mediasi pengaruh service failure terhadap 

keinginan pindah anggota 

Kepuasan anggota merupakan tingkat kepuasan yang dirasakan 

oleh nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh lembaga keuangan. 

Anggota  yang puas cenderung memiliki persepsi positif terhadap 

lembaga keuangan dan cenderung untuk tetap menjadi anggota setia. 

Namun, ketika anggota mengalami kegagalan pelayanan, kepuasan 

anggota dapat terganggu. Anggota yang tidak puas mungkin merasa 

kecewa dan meragukan kemampuan lembaga keuangan untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan mereka. Dalam kondisi tersebut, kepuasan 

anggota dapat berperan sebagai mediasi antara kegagalan pelayanan dan 

keinginan untuk pindah anggota. 

Hasil penelitian menjelaskan bahwa kepuasan nasabah mampu 

memediasi pengaruh kegagalan layanan terhadap keinginan berpindah 

bank. Nasabah mempertimbangkan pelayanan dalam memilih bank.
85

 

Oleh karena itu, evaluasi terhadap kepuasan nasabah perlu dilakukan dan 

dijadwalkan untuk menilai pelayanan atas produk dan jasa yang 

ditawarkan bank, karena keinginan nasabah selalu berubah seiring 
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dengan perubahan di dunia perbankan dan mengingat kegagalan layanan 

memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan nasabah, maka 

perlu manajemen meningkatkan kualitas dari indikator-indikator 

kegagalan layanan seperti pelayanan jasa, produk dan fasilitas. 

Berdasarkan uraian di atas maka diajukan hipotesis berikut. 

H  : Kepuasan anggota memediasi pengaruh service failure 

terhadap keinginan pindah anggota 

 . Kepuasan Anggota sebagai mediasi pengaruh service recovery terhadap 

keinginan pindah anggota 

Service recovery yang baik dapat mempengaruhi keinginan pindah 

anggota. Kepuasan anggota memainkan peran penting sebagai mediasi 

dalam hubungan antara service recovery dan keinginan pindah anggota. 

Ketika anggota mengalami masalah atau ketidakpuasan dengan 

pelayanan yang diberikan, mereka mungkin merencanakan untuk pindah 

ke bank atau lembaga keuangan lain. Namun, jika lembaga keuangan 

tersebut berhasil memulihkan pelayanan mereka dengan baik dan 

memenuhi harapan, anggota  akan merasa puas. Kepuasan anggota ini 

akan mempengaruhi niat pindah anggota mereka. Jika anggota merasa 

bahwa kebutuhan mereka telah terpenuhi dan mereka puas dengan 

pelayanan yang diberikan, mereka mungkin akan memilih untuk tetap 

menjadi angggota di lembaga keuangan tersebut. 

Dalam penelitian menunjukkan bahwa kepuasan dapat memediasi 

pengaruh kualitas layanan dengan loyalitas nasabah. Dimana nasabah 

yang merasa puas akan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan 

secara otomatis akan menimbulkan sikap yang loyal. Hasil penelitian 

yang sama juga menyatakan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi 

pengaruh service recovery terhadap keinginan berpindah bank.
86

 

Berdasarkan uraian di atas maka diajukan hipotesis berikut. 

H  : Kepuasan anggota memediasi pengaruh service recovery  

terhadap keinginan pindah anggota. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

A. Paradigma Penelitian 

Penelitian ini menggunakan paradigma positivisme sebagai landasan 

teori. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, yaitu untuk 

meneliti pada populasi dan sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian, dan analisis data menggunakan metode kuantitatif untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
87

 Dalam penelitian ini digunakan 

untuk menguji pengaruh service failure dan service recovery terhadap 

keinginan untuk pindah anggota, baik secara langsung maupun tidak langsung 

melalui kepuasan anggota sebagai variabel mediasi. 

 

B. Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan pengaruh, dimana tujuannya 

adalah untuk memahami pengaruh antara dua atau lebih variabel. Dengan 

metode penelitian ini, akan dapat dikembangkan suatu teori yang berguna 

untuk menjelaskan, meramalkan, dan mengontrol suatu gejala.
88

 Alat analisis 

yang digunakan untuk pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan 

Analysis of Moment Structure (AMOS). 

 

C. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian ini adalah KSPPS Mentari Umat di Wangon, 

Kabupaten Banyumas dilaksanakan pada bulan Februari      sampai dengan 

Mei     . Subjek penelitian ini adalah anggota KSPPS  Mentari Umat, 

sedangkan objek penelitian ini adalah service failure, service recovery, 

keinginan untuk pindah anggota, dan kepuasan anggota.
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D. Populasi dan Sampel Penelitian 

 . Populasi  

Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan jumlah anggota 

simpanan KSPPS  Mentari Umat yaitu sebanyak  .    orang.  

 . Sampel  

Berdasarkan Hair et al. untuk menggunakan Structural Equational 

Modelling (SEM) diperlukan sampel minimal sebanyak    .
89

 Ukuran 

sampel dapat dihitung dengan menggunakan rumus Slovin sebagai 

berikut
90

: 

n = 
 

     
 

Dimana: 

n = ukuran sampel 

N = ukuran populasi 

e =  persentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan 

pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir yang diinginkan. 

Maka perhitungan sampel yang digunakan adalah: 

n  = 
    

      (   ) 
 

n  = 
    

       
 

n =   .  

Dengan demikian besarnya sampel yang diambil sebanyak    anggota. 

Namun dalam penelitian ini besaran sampel yang diambil sebanyak     

karena peneliti anggap dapat mewakili jumlah populasi anggota KSPPS 

Mentari Umat. Selanjutnya pengambilan sampel dalam penelitian ini 

dilakukan dengan metode sampling insidental atau kebetulan
91

, yaitu 

siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat 

dijadikan sebagai sampel dalam hal ini adalah anggota KSPPS Mentari 
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Umat yang bertemu dengan peneliti saat penelitian yang cocok dijadikan 

sebagai sumber data dan mau dijadikan sebagai responden. 

 

E. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian merujuk pada segala jenis bentuk atau sifat yang 

telah ditentukan untuk dijadikan objek penelitian guna memperoleh informasi 

yang berguna tentang topik yang diteliti, kemudian digunakan oleh peneliti 

untuk membuat kesimpulan. Variabel penelitian terdiri dari variabel 

independen atau variabel bebas, variabel dependen atau variabel terikat, dan 

variabel mediasi atau intervening. Variabel independen (X) dalam penelitian 

ini terdiri dari service failure dan service recovery. Variabel dependen (Y) 

yaitu keinginan pindah anggota. Sedangkan variabel mediasi (M) yaitu 

kepuasan anggota. 

Tabel  . Definisi Konseptual dan Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Definisi   Indikator 

Service 

Failure 

(Kegagalan 

layanan) 

Definisi Konseptual: segala 

sesuatu yang 

mengakibatkan anggota 

merasa tidak puas (Kotler, 

    ).  

 

Definisi operasional: 

persepsi atau penilaian atas 

ketidakmampuan lembaga 

keuangan dalam 

memberikan kepuasan 

kepada anggota menurut 

persepsi anggota 

 . Produk dan jasa sesuai kebutuhan  

 . Prosedur pengajuan kredit  

 . Jumlah kredit terhadap plafon  

 . Fasilitas memadai 

 . Komplain atas pelayanan  

 . Perbaikan dan penambahan 

fasilitas  

 . Pelayanan atas brosur  

 . Rekonsiliasi koperasi 

 . Informasi potongan  

  . Tempat parkir  

  . Jumlah kasir atau customer service  

  . Pelayanan petugas keamanan  

  . Pelayanan online 

Service Definisi konseptual : upaya  . Kepercayaan anggota 



   
 

 
 

Variabel Definisi   Indikator 

recovery untuk mengembalikan 

anggota yang telah 

memberikan nilai negatif 

(Andreani,     ) 

 

Definisi operasional: 

langkah yang ditempuh 

lembaga keuangan untuk 

menarik kembali minat 

anggota yang telah mulai 

meninggalkan layanan 

 . Penanganan keluhan memenuhi 

keadilan 

 . Penanganan keluhan sesuai 

harapan 

 . Sikap pegawai koperasi 

 . Pengalaman atas pelayanan 

 . Menyampaikan keluhan pada 

orang lain 

 . Penyelesaian terhadap rekonsiliasi  

 . Cara menangani keluhan  

 . Kompensasi pegawai terhadap 

pelayanan 

  . Pentingnya pelatihan pegawai  

  . Kesediaan meminta maaf pegawai 

Kepuasan 

nasabah 

Definisi konseptual: 

perasaan puas yang 

diterima seorang anggota 

(Timothy,     ) 

 

Definisi operasional: 

tingkat kepuasan anggota 

setelah melakukan 

perbandingan antara kinerja 

pelayanan yang diterima 

dengan harapannya 

terhadap lembaga keuangan 

 . Kepuasan dengan pelayanan 

pegawai  

 . Perasaan senang karena puas 

 . Tetap setia menjadi anggota  

 . Kepercayaan anggota 

 . Harapan anggota  

 . Merekomendasikan kepada orang 

lain 

 . Perasaan aman menjadi anggota 

 . Kepuasan dengan penampilan 

Pegawai  

 . Pegawai tanggap terhadap keluhan  

  . Pegawai cepat dalam melayani 

anggota 

  . Pegawai membantu kesulitan 



   
 

 
 

Variabel Definisi   Indikator 

anggota 

  . Penyampaian informasi oleh 

pegawai 

  . Pegawai bersungguh-sungguh 

melayani 

  . Pelayanan sesegera mungkin 

  . Informasi pengisian formulir 

Keinginan 

untuk 

berpindah  

Definisi konseptual: 

kehilangan keberlanjutan 

pelayanan anggota 

(Mahrinasari,     ) 

 

Definisi operasional: di-

asumsikan sebagai faktor 

motivasi yang 

mempengaruhi perilaku, 

yang diindikasikan dengan 

seberapa banyak usaha 

yang dilakukan untuk 

melak-sanakan rencana, 

dalam rangka mewujudkan 

tin-dakan 

 . Profesionalitas lembaga keuangan 

 . Puas dengan pelayanan secara 

keseluruhan 

 . Kesalahan penulisan jumlah 

nominal  

 . Mengajak orang lain bergabung  

 . Tetap loyal 

 . Memaklumi kekeliruan Pegawai  

 . Senang dengan keramahan 

pegawai 

 . Pegawai bertanggungjawab  

 . Kekecewaan atas layanan  

  . Ingin mencoba pindah lembaga 

keuangan 

  . Ingin pindah karena iming-iming 

hadiah 

  . Akan pindah setelah lunas kredit 

  . Menjadi anggota karena pihak 

ketiga 

  . Ingin pindah karena lembaga 

keuangan lain lebih menarik 

 

 



   
 

 
 

F. Data dan Sumber Data 

 . Data Primer 

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh secara 

langsung dari tanggapan yang diberikan oleh anggota KSPPS Mentari 

Umat melalui kuesioner tentang pengaruh service failure dan service 

recovery terhadap keinginan untuk pindah anggota dengan kepuasan 

sebagai variabel mediasi pada anggota KSPPS  Mentari Umat. 

 . Data Sekunder 

Dalam penelitian ini, data sekunder diperoleh melalui analisis 

terhadap literatur-literatur yang relevan dan mendukung penelitian ini 

dan data dari pihak manajemen KSPPS Mentari Umat berupa data jumlah 

anggota, profil perusahaan, serta hal-hal lain yang berkaitan dengan 

penelitian. 

 

G. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan untuk 

mengumpulkan informasi  atau fakta-fakta yang ada di lapangan. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner, yaitu 

pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner kepada anggota KSPPS 

Mentari Umat tentang pengaruh service failure dan service recovery terhadap 

keinginan untuk pindah anggota dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. 

 

H. Teknik Analisis Data 

 . Skala Pengukuran Variabel Penelitian 

Dalam pengukuran ini, digunakan agree disagree scale yang 

terdiri dari   skala. Skala ini dikembangkan dari  semantic scale agar  

hasil respons dapat diukur dalam bentuk data yang berskala interval 

(intervally scaled data). Tekniknya adalah dengan membatasi pilihan 



   
 

 
 

hanya pada   kategori ekstrim yaitu sangat tidak setuju dan sangat setuju 

pada berbagai rentang nilai.
92

 

 . Teknik Analisis 

Dalam penelitian ini, teknik analisis yang digunakan adalah 

Analysis of Moment Structure (AMOS) untuk menganalisis data yang 

telah terkumpul. AMOS   .  dipilih karena dianggap  lebih efektif dalam 

menguji sejumlah hipotesis yang telah dirumuskan bersama-sama, 

dimana terdapat lebih dari satu variabel terikat yang saling berkaitan, 

serta untuk mengevaluasi kecocokan model yang dibuat dengan data 

penelitian yang ada. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis yaitu Regression 

Weight pada SEM yang digunakan untuk mengukur seberapa besar 

hubungan antara variabel yang sedang diteliti. Jika menggunakan 

Structural Equation Modelling (SEM), terdapat tujuh tahapan yang perlu 

dilakukan, antara lain
93

: 

a. Pengembangan Model Teoritis 

Dalam tahapan pengembangan model teoritis, langkah pertama yang 

harus dilakukan adalah melakukan serangkaian penjelajahan ilmiah 

melalui studi pustaka untuk memperoleh justifikasi atas model 

teoritis yang akan dikembangkan. 

b. Pengembangan Diagram Alur (Path diagram)  

Pada tahap kedua, akan dilakukan penggambaran model teoritis yang 

telah dibangun pada tahap sebelumnya ke dalam sebuah diagram 

jalur (path diagram), sehingga memudahkan untuk melihat 

hubungan kausalitas yang akan diuji. Dalam diagram jalur tersebut, 

setiap hubungan antara konstruk akan ditunjukkan melalui anak 

panah. Konstruk yang dijelaskan dalam diagram jalur tersebut dapat 

dibedakan menjadi dua kelompok, antara lain: 
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 ) Konstruk eksogen (exogenenous construct) adalah konstruk 

yang menjadi tujuan dari garis dengan satu ujung panah. 

 ) Konstruk endogen (endogenous construct) yang merupakan 

faktor-faktor yang menjadi prediksi dari satu atau beberapa 

konstruk. 

c. Konversi diagram alur kedalam persamaan. Persamaan yang didapat 

dari diagram alur yang dikonversi terdiri dari: 

 ) Persamaan Struktural (structural equation) yang diformulasikan 

menggambarkan hubungan kausalitas antara berbagai konstruk. 

Variabel endogen = variabel eksogen + variabel endogen + 

error. 

 ) Persamaan spesifikasi model pengukuran (measurement model), 

yang melibatkan penentuan variabel yang digunakan untuk 

mengukur konstruk tertentu dan menentukan matriks yang 

menunjukkan hipotesis korelasi antar konstruk atau variabel. 

d. Memilih matriks input dan estimasi model. SEM menggunakan input 

data yang hanya menggunakan matrik korelasi untuk keseluruhan 

estimasi yang dilakukan. Matriks kovarian digunakan karena SEM 

memiliki keunggulan dalam menyajikan perbandingan yang valid 

antara populasi yang berbeda, yang tidak dapat dijelaskan melalui 

korelasi. 

e. Kemungkinan terjadinya masalah identifikasi. Masalah identifikasi 

pada prinsipnya adalah problem mengenai ketidakmampuan dari 

model yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi yang unik. 

f. Evaluasi kriteria goodness of fit. Pada tahap ini dilakukan evaluasi 

goodness of fit untuk menilai kesesuaian model dengan berbagai 

kriteria. Evaluasi dilakukan dengan menggunakan tiga macam 

penilaian goodness of fit, dan model akan dievaluasi melalui 

penilaian kriteria tersebut: 

 



   
 

 
 

 ) Evaluasi asumsi SEM 

a) Normalitas dinilai dengan menggunakan nilai kritis sebesar 

±  ,   pada tingkat signifikansi  ,  . Jika Z-value melebihi 

nilai kritis, maka diindikasikan bahwa distribusi data tidak 

normal. 

b) Outliers merujuk pada observasi atau data yang memiliki 

karakteristik yang sangat berbeda dari observasi-observasi 

lainnya, baik untuk variabel tunggal maupun kombinasi 

variabel. Jika ada outliers, data tersebut harus dihapus dari 

perhitungan. 

c) Multicollinearity dan Singularity diamati melalui 

determinan dari matriks kovarian sampel. Jika determinan 

kecil atau mendekati nol, maka dapat diindikasikan adanya 

multicollinearitas dan singularity. Jika determinan >  , 

maka multicollinearitas dan singularity tidak ada, sehingga 

data dapat digunakan untuk penelitian. 

 ) Uji kesesuaian dan uji statistik 

a) X
 
-Chi Square Statistic merupakan alat uji paling mendasar 

untuk mengukur kesesuaian keseluruhan model (overall fit) 

adalah likelihood ratio chi-square. Chi-square sangat 

sensitif terhadap ukuran sampel. Oleh karena itu, jika 

jumlah sampel besar, yaitu lebih dari    , statistik chi-

square ini harus digunakan bersama dengan alat uji lainnya. 

Model yang diuji dianggap baik atau memuaskan jika nilai 

chi-squarenya rendah. Semakin kecil x
 
 nilai semakin baik 

model itu diterima berdasarkan probabilitas dengan cut-off 

value sebesar p> ,   atau p> ,   (Hulland, et al.,     ). 

b) RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation) 

digunakan untuk mengkompensasi pengaruh chi-square 

dalam sampel yang besar. Jika nilai RMSEA yang kecil 



   
 

 
 

atau sama dengan  ,  , maka ini menunjukkan indeks 

degree of freedom yang baik.
94

 

c) GFI (Goodness of fit Index) adalah ukuran non statistik 

yang berada dalam rentang nilai antara   (poor fit) hingga   

(perfect fit). Semakin tinggi nilai indeks ini, semakin baik 

kesesuaian model yang dihasilkan “better fit”. 

d) CMIN/DF (The minimum sample discrepancy function 

devided with degree of freedom) adalah sebuah statistic 

chisquare X
 
 yang dibagi dengan degree of freedom-nya 

sehingga disebut chi-square relatif. Nilai CMIN/DF kurang 

dari  ,  atau  ,  menunjukkan bahwa model yang diuji dan 

data yang diperoleh cocok dan dapat diterima “acceptable 

fit”. 

e) TLI (Tucker Lewis Index) adalah sebuah incremental index 

yang membandingkan sebuah model yang diuji terhadap 

sebuah baseline model, dimana nilai yang 

direkomendasikan sebagai acuan diterimanya sebuah model 

adalah ≥  ,   dan nilai yang mendekati   menunjukkan a 

very good fit. 

f) CFI (Comparative Fit Index), rentang nilai sebesar  - , 

dimana semakin mendekati  , mengindikasikan tingkat fit 

yang paling tinggi (Arbuckle,     ). Nilai yang 

direkomendasikan adalah CFI ≥  ,  . Keunggulan indeks 

ini adalah bahwa indeks ini besarnya tidak dipengaruhi oleh 

ukuran sampel karena  itu sangat baik untuk mengukur 

tingkat penerimaan sebuah model (Ferdinand,     ). 

Oleh karena itu, tabel di bawah ini berisi indeks-indeks 

yang digunakan untuk menguji kelayakan sebuah model: 

Tabel  . Indeks Pengujian Kelayakan Model 
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Goodness Of Fit Index Cut of Value 

X
 
 Chi Square Diharapkan kecil (sesuai  df) 

Significanted Probability ≥  ,   

RMSEA ≤  ,   

GFI ≥  ,   

AFGI ≥  ,   

CMIN/DF ≤  ,  

TLI ≥  ,   

CFI ≥  ,   

 

 ) Uji Reliabilitas dan Variance Extract 

a) Uji reliabilitas merupakan suatu metode pengukuran 

konsistensi internal dari indikator-indikator suatu konstruk, 

yang menunjukkan sejauh mana setiap indikator tersebut 

mewakili suatu faktor laten yang sama. Untuk diterima 

sebagai reliabel, nilai reliabilitas harus sama dengan atau 

lebih besar   ,  . Uji reliabilitas dalam SEM dapat 

diperoleh melalui rumus sebagai berikut: 

Construct reliability = 
(∑           ) 

(∑           )     
 

Keterangan: 

- Standard Loading adalah nilai loading yang telah 

distandardisasi untuk setiap indikator yang diperoleh 

dari perhitungan menggunakan komputer. 

- ϵ.j adalah measurement error dari tiap-tiap indikator. 

b) Variance Extract, dimana nilai yang dapat diterima adalah ≥  

 ,   rumus yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Variance Extract = 
∑           

 

∑           
 
    

 

Keterangan: 



   
 

 
 

- Standard Loading adalah nilai loading yang telah 

distandardisasi untuk setiap indikator yang diperoleh 

dari perhitungan menggunakan komputer. 

- ϵ.j adalah measurement error dari tiap-tiap indikator. 

 

 ) Uji Validitas 

a) Validitas konvergen 

Tujuan dari konvergen adalah untuk menjelaskan 

hubungan antara alat ukur yang mengukur atribut yang 

sama. Diharapkan bahwa instrumen yang mengukur atribut 

yang sama memiliki korelasi skor yang tinggi. korelasi skor 

antara instrumen yang sama diharapkan lebih tinggi 

daripada korelasi dengan instrumen lainnya. 

Validitas konvergen dapat dikonfirmasi melalui 

beberapa kriteria dalam pendekatan SEM, yaitu
95

 : 

- Memiliki reliabilitas indikator/item minimal  ,  

- Memiliki reliabilitas komposit lebih tinggi dari  ,  

- Rerata varians terekstraksi (AVE) minimal  ,  

Variance Extract = 
∑           

 

∑           
 
    

 

Keterangan: 

- Standard Loading adalah nilai loading yang telah 

distandardisasi untuk setiap indikator yang diperoleh 

dari perhitungan menggunakan komputer. 

- ϵ.j adalah measurement error dari tiap-tiap indikator. 

b) Validitas diskriminan 

Dalam konteks ini, validitas diskriminan 

mengindikasikan kemampuan suatu konstruk laten dalam 

membedakan dirinya dengan konstruk laten lainnya. Selain 

itu, validitas diskriminan juga menunjukkan bahwa 
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konstruk laten tersebut dapat menjelaskan varians dalam 

variabel yang diamati lebih baik daripada varians yang 

terkait dengan kesalahan pengukuran atau konstruk lain 

yang tidak terukur. 

Fornell dan Larcker (    ) mengusulkan suatu teknik 

untuk membuktikan validitas diskriminan dari dua atau 

lebih faktor atau konstruk. Teknik ini melibatkan 

perbandingan nilai AVE dari setiap konstruk dengan nilai 

varians bersama antara konstruk. Jika nilai AVE dari suatu 

konstruk lebih besar daripada varians bersama dengan 

konstruk lain, maka hal tersebut menunjukkan adanya 

validitas diskriminan antara konstruk tersebut.
96

 

 ) Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis digunakan untuk menentukan apakah 

terdapat hubungan atau pengaruh antara variabel yang ada 

dalam model penelitian. Pengujian hipotesis dilakukan dengan 

level of significance     atau α =  ,  . 

Kriteria Hipotesis : 

Hipotesis ditolak jika nilai CR ≤ t tabel atau P ≥  ,   

Hipotesis diterima jika nilai CR > t tabel atau P <  ,   

g. Interpretasi dan Modifikasi Model 

Tahap terakhir adalah interpretasi model dan kemungkinan 

modifikasi model untuk model yang tidak memenuhi syarat 

pengujian. Hal ini akan memberikan panduan untuk 

mempertimbangkan apakah perlu dilakukan modifikasi pada sebuah 

model, dengan melihat jumlah residual yang dihasilkan oleh model 

tersebut.
97

 Batas keamanan untuk jumlah residual adalah   . Jika 
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jumlah residual melebihi    dari semua residual kovarians yang 

dihasilkan oleh model, maka modifikasi model harus 

dipertimbangkan. Jika nilai residual yang dihasilkan oleh model 

cukup besar (yaitu ≥  ,  ), maka cara lain untuk memodifikasi 

adalah dengan menambahkan jalur baru ke dalam model yang 

sedang diestimasi. Jika nilai residual sama atau lebih besar dari ± 

 ,  , maka nilai tersebut dianggap signifikan secara statistik pada 

tingkat   . 

 . Uji Mediasi 

Uji mediasi dalam penelitian ini dilakukan dengan menguji 

kekuatan pengaruh tidak langsung variabel bebas (X) terhadap variabel 

(Y) melalui variabel mediasi (M) berdasarkan nilai koefisien yang 

diperoleh dari analisis SEM dengan bantuan program AMOS. 

 

 



 

   

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

A. Gambaran Umum KSPPS Mentari Umat Wangon 

 . Sejarah KSPPS Mentari Umat Wangon 

KSPPS BMT Mentari Umat adalah koperasi simpan pinjam syariah 

yang berdiri di Wangon sejak tahun     . KSPPS BMT Mentari Umat 

memiliki dua kantor, yaitu kantor utama yang berlokasi di jalan Raya 

Barat Wangon, dan kantor kas yang berlokasi di Ledar, Wangon. Pada   

Desember      KSPPS BMT Mentari Umat resmi menjadi badan hukum 

sesuai dengan peraturan menteri PAD     . Pada saat awal mula berdiri, 

koperasi KSPPS BMT Mentari Umat masih kekurangan karyawan, 

dikarenakan pada saat itu adanya keterbatasan lokasi koperasi. 

Selanjutnya, pada akhir tahun      koperasi ini pindah kantor yang 

terletak di jalan Raya Barat Wangon yaitu merupakan kantor utama 

koperasi saat ini. Kantor tersebut diresmikan pada awal Januari     . 

Jumlah modal awal yang digunakan dalam mendirikan koperasi 

sebesar Rp.   .   .   ,-. Jumlah karyawan sebanyak    orang 

sedangkan untuk total anggota sampai saat ini mencapai  .    anggota. 

Mayoritas mitra atau anggota dari KSPPS BMT Mentari Umat berasal 

dari sektor mikro seperti pedagang kecil, wirausaha muda, dan komunitas 

keagamaan. 

 . Visi Misi KSPPS Mentari Umat Wangon 

a. Visi dari KSPPS BMT Mentari Umat  

“Terwujudnya BMT yang Sehat dan Profesional dalam Rangka 

Membangun Ekonomi Umat” 

b. Misi dari KSPPS BMT Mentari Umat adalah:  

 ) Memberikan pelayanan prima kepada mitra. 

 ) Melakukan pendampingan usaha kepada mitra. 



   

 

 
 

 ) Merangsang mitra untuk melakukan kegiatan investasi melalui 

tabungan bisnis maupun tabungan yang menunjang persiapan 

ibadah kepada Allah. 

 ) Memperkuat permodalan sendiri dan memperluas jaringan 

permodalan dengan sinergi dengan lembaga lain 

 . Produk Simpanan KSPSS Mentari Umat Wangon 

a. Simpanan Bisnis (MU – BIS). 

b. Simpanan Pendidikan (MU – DIK).  

c. Simpanan Qurban dan Agiqah (Qurma) 

d. Simpanan Hari Raya (Sahara).  

e. Simpanan Wisata. 

f. Simpanan Umroh (Ummahat).  

g. Simpanan Pernikahan. h. Simpanan Berjangka. 

 . Produk Pembiayaan KSPPS Mentari Umat Wangon 

a. Pembiayaan Multijasa. 

b. Pembiayaan Mudharabah. 

c. Pembiayaan Murabahah 

 . Program Kerja KSPPS BMT Mentari Umat 

a. Program kerja anggota, antara lain:  

 ) Funding, merupakan kegiatan mengumpulkan atau memberikan 

pendanaan untuk kesejahteraan anggota, seperti simpanan 

wadiah, simpanan bisnis (MU-BIS), simpanan pendidikan, dan 

lainnya. 

 ) Financial, yaitu merupakan usaha yang dapat dilakukan oleh 

koperasi khususnya dalam memberikan pendanaan pinjaman 

pembiayaan seperti, pembiayaan mudharabah, pembiayaan 

multijasa dan lainnya  

 ) Baitul Maal, yaitu mengembangkan usaha-usaha produktif yang 

berorientasi pada sosial seperti menerima dana zakat, infaq, dan 

sadaqah, dan menjalankannya sesuai dengan peraturan dan 

amanahnya. Di dalam KSPPS BMT Mentari Umat terdapat 



   

 

 
 

mobil ambulance yang selalu siaga dalam membantu sosial bagi 

anggota yang sedang terkena musibah, atau dapat digunakan 

dalam posisi darurat. 

b. Program kerja karyawan, antara lain:  

 ) Mengadakan diklat yang dilakukan setiap satu tahun   kali. 

Dimana sasarannya adalah keluarga BMT Institut Indonesia. 

KSPPS BMT Mentari Umat selalu mengirimkan salah satu 

karyawan untuk ikut serta mengikuti kegiatan tersebut. Seperti 

diklat super marketing, diklat audit pembiayaan, dan lainnya. 

 ) Mengadakan Lembaga Pengembangan Dana Bergulir (LPDB) 

kepada pemerintah yang bertujuan untuk mendapatkan 

pembiayaan yang ditujukan kepada para UMKM dalam bentuk 

modal usaha yang biayanya berasal dari pemerintah. Di KSPPS 

Mentari Umat ini merupakan salah satu koperasi simpan pinjam 

dan pembiayaan syariah yang sudah mendapatkan izin untuk 

mendirikan lembaga tersebut. 

 

B. Gambaran Umum Responden 

Penelitian ini dilakukan terhadap     responden diambil sebagai 

sampel dari jumlah populasi sebesar      anggota KSPPS Mentari Umat 

Wangon. Adapun deskripsi data responden dalam penelitian ini tergambar 

dala beberapa jenis tabel berikut: 

 . Deskripsi data responden berdasarkan jenis kelamin 

Responden dalam penelitian ini berjumlah     anggota KSPPS 

Mentari Umat Wangon. Berdasarkan hasil dari penelitian dapat dilihat 

mengenai deskripsi data tersebut: 

Tabel  .  Deskripsi Data Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

  Laki-Laki      .   

  Perempuan       ,   

 Total        ,    



   

 

 
 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa responden jenis 

kelamin laki-laki berjumlah    responden atau   ,   dari responden 

darn sisanya yaitu berjumlah     atau   ,   dari responden perempuan. 

Hal ini menunjukkan bahwa responden berjenis kelamin pada anggota 

KSPPS Mentari Umat Wangon didominasi oleh anggota berjenis kelamin 

laki-laki. 

 . Deskripsi data responden berdasarkan usia 

Tabel  . Deskripsi Data Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Presentase 

  <    tahun      ,   

     –    tahun      ,   

     –    tahun      ,   

     –    tahun      ,   

  >   tahun    ,   

 Total        ,    

 

Tabel tersebut menunjukkan bahwa usia responden meliputi: usia 

dari <    tahun dengan jumlah    responden (  ,  ), usia dari    –    

tahun dengan jumlah    responden (  ,  ), usia dari    –    tahun 

dengan jumlah    responden (  ,  ), usia    –    tahun dengan jumlah  

   responden (  ,  ) dan responden usia >    tahun dengan jumlah   

responden ( ,  ). Maka dapat disimpulkan bahwa usia responden 

anggota KSPPS Mentari Umat Wangon didominasi oleh konsumen 

berusia       tahun yang berjumlah    resoponden atau   ,   dan usia 

>    yang paling sedikit dengan jumlah   responden atau  ,  . 

 . Deskripsi data responden berdasarkan pendidikan 

Tabel  . Deskripsi Data Berdasarkan Pendidikan 

No Pendidikan Jumlah Presentase 

  SD     ,   

  SMP      ,   

  SMA/Sederajat      ,   



   

 

 
 

No Pendidikan Jumlah Presentase 

  D       ,   

  S /S /S       ,   

 Total        ,    

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa pendidikan responden 

meliputi: pendidikan SD dengan jumlah    responden ( ,  ), 

pendidikan SMP dengan jumlah    responden (  ,  ), pendidikan 

SMA/Sederajat dengan jumlah    responden (   ), pendidikan D  

dengan jumlah    responden, dan pendidikan S /S /S  dengan jumlah 

   responden (  ,  ). Maka dapat disimpulkan bahwa data responden 

berdasarkan pendidikan pada anggota KSPPS Mentari Umat Wangon 

didominasi oleh pendidikan SMA/Sederajat. 

 . Deskripsi data responden berdasarkan pekerjaan 

Tabel  . Deskripsi Data Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah Presentase 

  Karyawan Swasta      % 

  Pelajar/Mahasiswa      , % 

  Pedagang      , % 

  PNS     , % 

  Lainnya      , % 

 Total        ,    

 

Tabel di atas menunjukan bahwa pekerjaan responden meliputi: 

pekerjaan karyawan swasta dengan jumlah    responden (   ), 

pekerjaan pelajar/mahasiswa dengan jumlah    responden (  ,  ), 

pekerjaan pedagang dengan jumlah    responden (  ,  ), pekerjaan 

PNS dengan jumlah    responden ( ,  ), dan responden pekerjaan 

lainnya dengan jumlah    (  ,  ). Maka dapat disimpulkan bahwa data 

responden berdasarkan pekerjaan pada anggota KSPPS Mentari Umat 

Wangon didominasi oleh pekerjaan pedagang. 

 



   

 

 
 

C. Analisis Data 

 . Pengembangan Model Berbasis Teori 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service 

failure dan service recovery terhadap keinginan untuk pindah anggota 

dengan variabel kepuasan anggota sebagai variabel mediasi. Maka dapat 

dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

a. Ada pengaruh service failure terhadap keinginan untuk pindah 

nasabah? 

b. Ada pengaruh service recovery terhadap keinginan untuk pindah 

anggota? 

c. Ada pengaruh kepuasan anggota terhadap keinginan untuk pindah 

nasabah? 

d. Kepuasan anggota memediasi pengaruh servoce failure dan service 

recovery terhadap keinginan untuk pindah anggota? 

Tabel  . Bangunan Model Teoritis 

Konstruk Penelitian Dimensi Konstruk 

Service Failure Belum menyediakan jasa sesuai kebutuhan 

Fasilitas belum memadai 

Pernah melakukan keterlambatan layanan 

Keterlambatan transaksi 

Prosedur pengajuan sangat rumit 

Service Recovery Bersedia melakukan permohonan maaf ketika 

terjadi kegagalan dalam pelayanan 

Upaya menebus kerugian yang dialami 

Bersedia melakukan perbaikan ketika terjadi 

kesalahan layanan 

Menangani masalah dengan prosedur yang 

tepat 

Cepat dalam menangani komplain 

Kepuasan Anggota Puas pada penanganan komplain 



   

 

 
 

Konstruk Penelitian Dimensi Konstruk 

Hasil yang diperoleh  sesuai  harapan 

Merasa aman menjadi anggota 

Kecepatan dalam penyelesaian  keluhan 

Keinginan Pindah 

Anggota 

Memiliki keinginan untuk berpindah ke 

lembaga keuangan lain 

Akan berpindah lembaga keuangan lain 

karena mudah ditemukan 

Berpindah lembaga keuangan lain karena 

ingin mencari variasi yang baru 

Pelayanan lembaga  keuangan sebelumnya 

 

 . Penyusunan Path Diagram 

Berdasarkan pada model yang dikembangkan di atas, langkah 

berikutnya adalah mengilustrasikan path diagram. Path diagram 

menampilkan visualisasi model berbasis teori yang dikembangkan dalam 

gambar berikut ini. 

 

Gambar  . Standardized Path Diagram 



   

 

 
 

Gambar   di atas menggambarkan adanya hubungan antara 

variabel eksogen yaitu service failure dan service recovery serta 

memperlihatkan adanya pengaruh variabel service failure dan service 

recovery terhadap variabel kepuasan anggota, dan memperlihatkan 

pengaruh variabel service failure, service recovery, dan kepuasan 

anggota terhadap keinginan pindah anggota. Setiap variabel, eksogen 

maupun endogen digambarkan dalam bentuk persegi atau kotak 

sedangkan error (ɛ) atau variabel lain di luar kepuasan anggota 

digambarkan dalam bentuk lingkaran. 

Berdasarkan path diagram di atas, dapat diketahui bahwa dalam 

penelitian ini terbagi dalam tiga sub struktur, yang dengan konstruk 

eksogen dan endogen. Ketiga substruktur tersebut adalah sebagai berikut: 

a. Hubungan antar variabel pada sub struktur pertama 

Variabel service failure ke kepuasan anggota, yang 

dihipotesiskan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan anggota dan 

keinginan untuk pindah anggota,  dinyakan sebagai variabel laten 

(unobserved variable). 

b. Hubungan antar variabel pada sub struktur kedua 

Variabel service recovery ke kepuasan anggota, yang 

dihipotesiskan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan anggota dan 

keinginan untuk pindah anggota,  dinyakan sebagai variabel laten 

(unobserved variable). 

c. Hubungan antar variabel pada sub struktur ketiga 

Variabel kepuasan anggota ke keinginan untuk pindah, yang 

dihipotesiskan mempunyai pengaruh terhadap keinginan untuk pindah 

anggota,  dinyakan sebagai variabel laten (unobserved variable). 

 . Menyusun Persamaan Struktural & Measurement Model  

Berdasarkan pengembangan path diagram di atas, dapat disusun 

persamaan struktural dari model penelitian yang dapat dijelaskan secara 

spesifik, yaitu sebagai berikut: 

a. Persamaan Struktural 



   

 

 
 

 ) Hubungan antar variabel pada substruktur pertama 

Variabel Dependen : Service Failure, Kepuasan Anggota 

Variabel Independen : Keinginan Untuk Pindah 

 Persamaan Struktural : 

Kepuasan anggota  = Service Failure + Z  

 Keinginan Pindah Anggota =  γ Kepuasan Anggota + Z  

 ) Hubungan antar variabel pada substruktur kedua 

Variabel Dependen : Service Recovery, Kepuasan Anggota 

Variabel Independen : Kepuasan Anggota 

 Persamaan Struktural : 

Kepuasan Anggota   = Service Recovery + Z  

 Keinginan Pindah Anggota =  γ Kepuasan Anggota + Z  

 ) Hubungan antar variabel pada substruktur ketiga 

Variabel Dependen  : Kepuasan Anggota 

Variabel Independen  : Keinginan pindah anggota 

Persamaan Struktural : 

Keinginan pindah anggota =  γ Kepuasan Anggota + Z  

b. Model Pengukuran 

 ) Variabel eksogen pertama adalah Service Failure 

X .  =  ,    Service  Failure + e  

X .  =  ,    Service  Failure +  e  

X .  =  ,    Service  Failure + e  

X .  =  ,    Service  Failure + e  

X .  =  ,    Service  Failure + e  

 ) Variabel eksogen keuda adalah Service Recovery 

X .  =  ,    Service Recovery + e  

X .  =  ,    Service Recovery + e  

X .  =  ,    Service Recovery + e  

X .  =  ,    Service Recovery + e  

X .  =  ,    Service Recovery + e   

 



   

 

 
 

 ) Variabel endogen pertama adalah Kepuasan Anggota 

Z  =  ,    Kepuasan Anggota +  e   

Z  =  ,    Kepuasan Anggota + e   

Z  =  ,    Kepuasan Anggota + e   

Z  =  ,    Kepuasan Anggota +  e   

 ) Variabel endogen kedua adalah Keinginan pindah anggota 

Y  =  ,    Keinginan Pindah Anggota + e   

Y  =  ,    Keinginan Pindah Anggota + e   

Y  =  ,    Keinginan Pindah Anggota + e   

Y  =  ,    Keinginan Pindah Anggota + e   

 . Memilih Matriks Input & Teknik Estimasi 

Dalam penelitian ini, dilakukan analisis untuk mengeskplorasi 

hubungan kausalitas antara variabel-variabel yang terlibat. Matriks input 

yang digunakan adalah kovarian untuk melihat keterkaitan antarvariabel. 

Untuk mengestimasi hubungan tersebut, digunakan metode Maximum 

Likelihood (ML) Estimation yang telah tersedia dalam program komputer 

AMOS. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak     responden, 

yang sesuai dengan konsep SEM yang menyarankan jumlah responden 

antara     hingga    . Informasi lengkap mengenai tabulasi jawaban 

    responden dapat dilihat pada Lampiran  .  

 . Menilai Kemungkinan Munculnya Identification Problem 

Jika dalam proses analisis terdapat masalah identification 

problem, program AMOS akan memberikan peringatan (warning) dan 

diperlukan langkah-langkah perbaikan untuk mengatasi masalah tersebut. 

Tujuan dari perbaikan ini adalah untuk menghilangkan identification 

problem agar analisis dapat dilakukan dengan benar. Sebaliknya, jika 

selama proses analisis tidak ada peringatan (warning) mengenai 

identification problem, maka hal ini menandakan bahwa program AMOS 

dapat dijalankan secara normal. Dalam kondisi ini, standard error, 

varian error, dan korelasi antar koefisien estimasi akan berada dalam 



   

 

 
 

rentang nilai yang sesuai dengan ketentuan standar SEM pada program 

AMOS. 

 . Evaluasi Asumsi SEM (Structural Equation Modelling) 

Dalam prosedur pengumpulan dan pengolahan data yang 

dianalisis menggunakan pemodelan SEM, terdapat beberapa asumsi yang 

perlu dipenuhi. Beberapa kriteria yang harus dipertimbangkan termasuk 

ukuran sampel, normalitas data, outliers, multicolinearity and singularity. 

Dalam konteks ukuran sampel dalam pemodelan SEM, minimal 

diperlukan     sampel yang sesuai. Asumsi-asumsi ini harus 

dipertimbangkan dalam prosedur pengumpulan dan pengolahan data 

untuk memastikan validitas dan keandalan hasil analisis SEM. 

 

a. Normalitas Data 

Normalitas univariate dan multivariate data diuji 

menggunakan AMOS. Hasilnya terlihat sebagai berikut: 

Tabel  . Normalitas Data 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Y   .     .    -.    -.    -.    -.    

Y   .     .    .     .    -.    - .    

Y   .     .    -.    - .    -.    -.    

Y   .     .    -.    - .     .     .    

Z   .     .    -.    -.    -.    - .    

Z   .     .    -.    - .    -.    - .    

Z   .     .    .     .    .    .    

Z   .     .    -.    - .    .    .    

X .   .     .    -.    -.     .     .    

X .   .     .    -.    -.    .     .    

X .   .     .    .     .     .     .    

X .   .     .    -.    -.    -.    - .    

X .   .     .    .    .    .     .    

X .   .     .    -.    -.    -.    - .    



   

 

 
 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

X .   .     .    -.    -.    - .    - .    

X .   .     .    -.    -.    - .    - .    

X .   .     .    -.    - .    -.    -.    

X .   .     .    .    .    -.    - .    

Multivariate  
    

 .     .    

 

Analisis SEM memiliki persyaratan untuk memenuhi asumsi 

normalitas data. Dalam hal ini, normalitas data dinilai berdasarkan 

kriteria critical ratio (c.r.) skewness value dengan nilai   ,   pada 

tingkat signifikansi  ,  . Jika nilai critical ratio (c.r.) skewness value 

berada di bawah harga mutlak  ,  , maka data dapat disimpulkan 

memiliki distribusi yang normal.
98

  

Dari tabel yang disajikan, dapat dilihat bahwa hasil 

multivariate menghasilkan jumlah yang lebih kecil dari nilai kritis 

yang ditetapkan ( ,  ). Hal ini menunjukkan bahwa nilai tersebut 

berada di bawah harga mutlak  ,  . Berdasarkan nilai tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa asumsi normalitas data pada penelitian ini 

terpenuhi, sehingga data dapat digunakan dalam tahap analisis 

selanjutnya. 

b. Evaluasi Outliers 

Outliers merujuk pada observasi data yang memiliki 

karakteristik unik dan sangat berbeda dari observasi lainnya, muncul 

dalam bentuk ekstrem baik dalam variabel tunggal maupun 

kombinasi variabel.
99

 Deteksi outliers multivariate dilakukan dengan 

memperhatikan besarnya nilai Mahalanobis Distance. Kriteria 

penentuan outliers adalah membandingkan nilai Mahalanobis 

Distance dengan nilai Chi-Square pada tingkat signifikansi p < 
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 ,   . Nilai Chi-Square untuk penelitian ini ditentukan dengan 

melihat derajat kebebasan sebanyak    (jumlah indikator penelitian). 

Dari tabel distribusi Chi-Square, diketahui bahwa nilai X
 
 (   ; 

 ,   ) =   .   . Berdasarkan analisis menggunakan program 

komputer AMOS pada bagian Text Output > Observations farthest 

from the centroid (Mahalanobis Distance), seperti yang terlihat pada 

tabel berikut, dapat disimpulkan bahwa dalam analisis ini tidak 

ditemukan outliers multivariate karena semua nilai Mahalanobis 

Distance lebih kecil daripada X
 
 (  .   ). 

 

Tabel   . Mahalanobis Distance 

Observation number Mahalanobis d-squared p  p  

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

    .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

      .    .    .    

     .    .    .    

    .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    



   

 

 
 

Observation number Mahalanobis d-squared p  p  
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     .    .    .    

      .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

      .    .    .    

     .    .    .    

     .    .    .    

      .    .    .    

 

c. Evaluasi Multicolinearity and Singularity 

Untuk mengevaluasi adanya multicolinearity dan singularity 

pada kombinassi variabel tertentu, dapat diperiksa nilai determinan 

dari matriks kovarian sampel. Nilai determinan yang sangat kecil 

menunjukkan kemungkinan adanya multicolinearity dan singularity. 

Untuk mengetahui adanya multicolinearity dan singularity, nilai 

Mahalanobis Distance tertinggi dapat dibagi dengan jumlah 

indikator yang digunakan dalam analisis. Hasil pembagian tersebut 

harus kurang dari  , .
100

 

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa nilai tertinggi dari 

Mahalanobis Distance adalah   .    dan jumlah indikator yang 

digunakan adalah   . Hasil perhitungannya adalah  ,   . Karena 

hasil tersebut berada di bawah batas  , , dapat disimpulkan bahwa 

tidak ada multicolinearity dan singularity pada data penelitian ini. 

Oleh karena itu, data dalam penelitian ini dapat dianggap layak 

untuk digunakan. 

d. Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit Test) 

Uji kesesuaian model digunakan untuk mengevaluasi sejauh 

mana model cocok atau sesuai dengan data yang digunakan dalam 

penelitian. Penelitian terhadap kesesuaian model dapat dilihat dari 
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berbagai kriteria, seperti Chi-Square, Probability, CMIN/DF, GFI. 

AGFI, TLI, CFI, dan RMSEA.  

Analisis hasil yang ditampilkan dalam AMOS atau dalam text 

output kemudian dibandingkan dengan nilai Cut-off Value untuk 

setiap kriteria. Berdasarkan perbandingan tersebut, diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

 

Tabel   . Hasil Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit Test) 

Goodness of Fit Index Hasil Model 

Penelitian 

Cut of Value Keterangan 

Chi-Square    .    Diharapkan 

kecil 

Baik 

GFI  .    ≥  ,   Marginal 

AGFI  .    ≥  ,   Marginal 

CFI  .    ≥  ,   Marginal 

TLI  .    ≥  ,   Marginal 

CMIN/DF  .    ≤  ,  Baik 

RMSEA  .    ≤  ,   Baik 

 

Penjelasan lebih lanjut dari Tabel di atas adalah sebagai 

berikut: 

 ) Nilai X
 
 Chi-Square  

Salah satu metode pengukuran kesesuaian keseluruhan 

adalah statistik Chi-square dengan rasio likelihood ratio. 

Statistik Chi-square sangat sensitif terhadap ukuran sampel yang 

digunakan. Sebuah model yang akan diuji dianggap baik atau 

memuaskan jika nilai Chi-square-nya rendah. Semakin kecil 

nilai chi-square, semakin baik penerimaan model tersebut. 

Berdasarkan penelitian ini, diperoleh nilai chi-square sebesar 

   .   . Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa model yang  

digunakan dalam penelitian ini merupakan kesesuaian yang 



   

 

 
 

sangat baik. Sehingga hipotesis model tersebut sesuai dengan 

data yang ada. 

 ) CMIN/DF (The Minimum Sample of Discrepancy Funtion 

devided with Degree of Freedom) 

Nilai CMIN/DF yang dihasilkan adalah sebesar  .    dan 

angka ini kurang dari  ,  yang mengindikasikan acceptable fit 

antara model dengan data, model dapat diterima dengan baik. 

 ) GFI (Goodness of Fit Index) 

Nilai GFI yang dihasilkan adalah sebesar  ,    dan nilai 

ini di bawah cut of value ( ,  ). Tetapi nilai ini masih dapat 

diterima dan model dapat diterima walaupun secara marginal. 

Nilai GFIini menunjukkan proporsi tertimbang dari varians dari 

matriks kovarian sampel yang dijelaskan oleh matriks populasi 

yang diestimasikan. Nilai yang dihasilkan di bawah good fit 

namun masih dapat diterima walaupun secara marginal. 

 ) AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) 

Nilai AGFI yang dihasilkan adalah sebesar  ,    dan nilai 

ini di bawah cut-of value ( ,  ). Tetapi nilai ini masih dapat 

diterima dan model dapat diterima walaupun secara marginal. 

Nilai AGFI ini menunjukkan proporsi tertimbang dari varians 

dalam matriks sampel yang dijelaskan oleh matriks populasi 

yang diestimasikan. 

 ) TLI (Tucker Lewis Index) 

Nilai TLI yang dihasilkan sebesar  ,    dan nilai ini di 

bawah nilai cut of value ( ,  ). Tetapi nilai ini masih dapat 

diterima dan model dapat diterima walaupun secara marginal. 

Nilai TLI merupakan indeks yang membandingkan sebuah 

model yang diuji terhadap sebuah baseline model.  

 ) CFI (Comparative Fit Index) 

Nilai CFI yang dihasilkan sebesar  ,    dan nilai ini di 

bawah nilai cut of value ( ,  ). Tetapi nilai ini masih dapat 



   

 

 
 

diterima dan model dapat diterima walaupun secara marginal. 

Nilai CFI merupakan indeks yang membandingkan sebuah 

model yang diuji terhadap sebuah baseline model.  

 ) RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation) 

Nilai RMSEA yang dihasilkan adalah sebesar  ,    dan 

nilai ini kurang dari  ,  , sehingga dapat dikatakan bahwa 

model dapat diterima secara very good fit. Hal ini menunjukkan 

sebuah close fit dari model berdasarkan degree of freedom dan 

hal ini juga mengindikasikan kelayakan dari error of 

approximation.  

 . Uji Validitas Konstruk 

Langkah berikutnya setelah pengujian  CFA adalah melakukan 

pengujian validitas konstruk terhadap teori pengukuran yang diajukan. 

Pengujian validitas konstruk digunakan untuk mengukur sejauh mana 

indikator-indikator yang digunakan dapat mencerminkan konstruk 

teoritis yang terkait. Dengan demikian, validitas konstruk memberikan 

keyakinan bahwa indikator yang digunakan dapat menggambarkan nilai 

sebenarnya dalam populasi.
101

 Ada empat ukuran validitas konstruk, 

yaitu Construct Reliability, Variance Extracted, Convergent Validity, dan 

Discriminant Validity.  

a. Construct Reliability 

Construct reliability adalah ukuran mengenai konsistensi 

internal indikator-indikator sebuah konstruk yang menunjukkan 

derajat samapai dimana masing-masing indikator tersebut 

mengindikasikan sebuah konstruk yang umum. Uji reliabilitas 

dilakukan dengan cara menghitung construct (composite) reliabilitas 

(α) masing-masing konstruk yang diperoleh dari output pengujian 

model pengukuran dengan bantuan AMOS. Uji reliabilitas dalam 

SEM dapat diperoleh melalui rumus sebagai berikut: 
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Construct reliability = 
(∑           ) 

(∑           )     
 

Standardized loading diperoleh dari output hasil analisis 

program AMOS, dengan melihat nilai standardixed regresion weight 

pada masing-masing konstruk terhadap indikatornya. Sementara itu 

ɛj dapat dihitung dengan rumus ɛj =   – (standardized loading)
 
. 

Secara umum batas penerimaan construct reliability yaitu pada nilai 

koefisien α di atas  ,  . Setelah dilakukan perhitungan, hasil 

construct reliability masing-masing variabel adalah seperti yang 

disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel   . Hasil Pengujian Construct Reliability 

No. Variabel (Construct) Nilai Reliabilitas (α) 

 . Service Failure  ,    

 . Service Recovery  ,    

 . Kepuasan Anggota  ,    

 . Keinginan Untuk Pindah  ,    

Sumber: Data Primer diolah,     . 

Hasil perhitungan construct reliability seperti yang tersaji 

pada Tabel di atas, terlihat bahwa keempat variabel atau konstruk 

laten  yang digunakan dalam penelitian ini memiliki nilai koefisien α 

>  ,   atau lebih besar dari nilai cut off (>  ,   ), sehingga 

diperoleh kesimpulan bahwa konstruk laten yang digunakan dalam 

penelitian ini benar-benar reliabel. 

b. Variance Extracted (AVE) 

Variance extraxted adalah ukuran yang menunjukkan jumlah 

varians dari indikator-indikator yang diekstraksi oleh konstruk laten 

yang dikembangkan dalam sebuah penelitian. Nilai variance 

extracted yang tinggi menunjukkan indikator-indikator tersebut 

dapat mewakili secara baik dari konstruk laten yang dikembangkan 

dalam penelitian. Dalam permodelan SEM, nilai batas yang 

digunakan untuk mengukur variance extracted dan dapat diterima 



   

 

 
 

adalah ≥  ,  . Adapun perhitungan variance extracted dalam 

penelitian ini menggunakan rumus sebagai berikut: 

Variance Extract = 
∑           

 

∑           
 
    

 

Nilai standardizes loading diperoleh dari output hasil analisis 

program AMOS, yaitu dengan melihat nilai standardized regresion 

weight dari masing-masing konstruk terhadap indikatornya. 

Sementara itu ɛj dapat dihitung dengan rumus ɛj =   – (standardized 

loading)
 
. Setelah dilakukan penghitungan, hasil variance extracted 

masing-masing variabel atau konstruk penelitian dapat dilihat pada 

tabel di bawah ini. 

Tabel   . Hasil Pengujian Variance Extracted 

No. Variabel (Construct) Nilai Variance (α) 

 . Service Failure  ,    

 . Service Recovery  ,    

 . Kepuasan Anggota  ,    

 . Keinginan Untuk Pindah  ,    

Sumber: Data Primer diolah,     . 

 

Hasil perhitungan variance extracted yang tertera pada tabel 

di atas menunjukkan bahwa keempat konstruk laten yang digunakan 

dalam penelitian ini memiliki nilai koefisien α ≥  ,   atau lebih 

besar dari nilai cut off (>  ,   ), sehingga diperoleh kesimpulan 

bahwa konstruk laten yang digunakan dalam penelitian ini benar-

benar reliabel. 

c. Convergent Validity 

Pada proses mengukur validitas konstruk dapat dilihat dari 

nilai factor loading-nya. Pada proses mengukur validitas konstruk 

yang tinggi maka nilai loading yang tinggi pada suatu factor 

(konstruk laten) menunjukkan bahwa mereka converge pada satu 



   

 

 
 

titik. Syarat yang harus dipenuhi pertama adalah loading factor harus 

diperhatikan. 

Oleh karena itu  loading factor yang signifikan bisa jadi 

masih rendah nilainya, maka nilai standardized loading estimate 

harus ≥  ,   dan idealnya harus mencapai  ,  . Hasil pengujian 

convergent validity dapat dilihat pada Tabel di bawah ini: 

 

Tabel    . Hasil Pengujian Convergent Validity 

Variabel Indikator  Loading factor 

Service Failure X .  

X .  

X .  

X .  

X .  

 

 .    

 .    

 .    

 .    

 .    

Service Recovery X .  

X .  

X .  

X .  

X .  

 

 .    

 .    

 .    

 .    

 .    

Kepuasan Anggota Z  

Z  

Z  

Z  

 

 .    

 .    

 .    

 .    

Keinginan Pindah 

Anggota 

Y  

Y  

Y  

Y  

 

 .    

 .    

 .    

 .    

 

Dari tabel di atas, diketahui bahwa nilai loading factor 

seluruh indikator adalah signifikan secara statistik karena nilai 

loading adalah lebih besar dari cut off atau ≥  .  . Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator yang digunakan 

dinyatakan valid dan dapat digunakan pada analisis tahap 

selanjutnya. 

 



   

 

 
 

 . Uji Kausalitas Full Model : Regression Test  

Uji  kausalitas dapat dilihat melalui analisis SEM menggunakan 

program AMOS yaitu pada output regression weight dan nilai-nilai 

koefisien regresi full model dapat dilihat dalam tabel di bawah ini. 

Kriteria pengujiannya adalah membandingkan nilai P dengan tingkat 

signifikansi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu  ,  . Jika P ≥ 

 ,  , maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan 

antara dua variabel. 

 

Tabel   . Hasil Uji Kausalitas Full Model: Regression Test 

   C.R. t tabel P 

Kepuasan_Anggota  Service_failure  .     .      .    

Kepuasan_Anggota  Service_Recovery  .     .      .    

Keinginan_Pindah  Service_failure  .     .      .    

Keinginan_Pindah  Service_Recovery  .     .      .    

Keinginan_Pindah  Kepuasan_Anggota  .     .      .    

 

Selanjutnya hasil analisis mediasi variabel kepuasan anggota pada 

pengaruh service failure dan service recovery terhadap keinginan untuk 

pindah anggota KSPPS Mentari Umat Wangon. Berdasarkan hasil 

analisis SEM diperoleh hasil tentang pengaruh service failure, service 

recovery, dan kepuasan anggota secara langsung dan tidak langsung 

(mediasi) serta pengaruh total terhadap keinginan untuk pindah anggota 

dari standardized total, direct dan indirect effects yaitu sebagai berikut: 

Tabel   . Hasil Uji Total, Direct dan Indirect Effects 

   TE DE IE 

Keinginan_Pindah  Service_failure  ,     ,     

Keinginan_Pindah  Service_Recovery  ,     ,     

Keinginan_Pindah  Service_failure 

Kepuasan_Anggota 

   ,    



   

 

 
 

   TE DE IE 

Keinginan_Pindah  Service_recovery 

Kepuasan_Anggota 

   ,    

 

 . Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis ini dilakukan berdasarkan hasil analisis data 

dalam penelitian menggunakan metode SEM. Secara umum, pengujian 

hipotesis ini melibatkan evaluasi nilai critical ratio (C.R) dan nilai 

probabilitas (p) yang diperoleh dari analisis data, dengan 

membandingkannya dengan nilai statistik yang ditetapkan. Nilai critical 

ratio yang diharapkan adalah lebih besar dari  ,   , sedangkan nilai 

probabilitas yang diharapkan adalah kurang dari  ,  . Jika hasil analisis 

data memenuhi kriteria tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini 

dinyatakan dapat diterima. 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini akan dijelaskan secara 

rinci dan bertahap sesuai dengan urutan hipotesis yang diajukan. Pada 

akhirnya, akan disajikan kesimpulan umum mengenai permasalahan dan 

ruang lingkup penelitian, serta signifikansi hipotesis berdasarkan hasil 

statistik yang diperoleh. 

Adapun pembahasan hasil pengujian hipotesis adalah sebagai 

berikut: 

a. Pengaruh service failure terhadap kepuasan anggota 

Berdasarkan hasil uji signifikansi diperoleh nilai C.R untuk 

pengaruh variabel service failure terhadap kepuasan anggota KSPPS 

Mentari Umat Wangon adalah lebih besar dari nilai t tabel, yaitu C.R 

> t tabel  ( ,    >  ,   ), dan nilai probabilitas  ,    di bawah  ,  . 

Oleh karena itu, hipotesis nol bahwa regression weight adalah sama 

dengan nol dapat ditolak dan hal ini berarti pengaruh service failure 

terhadap kepuasan anggota signifikan, sehingga hipotesis pertama 

yang menyatakan service failure berpengaruh positif terhadap 

kepuasan anggota KSPPS Mentari Umat Wangon, diterima.  



   

 

 
 

b. Pengaruh service recovery terhadap kepuasan anggota 

Berdasarkan hasil uji signifikansi diperoleh nilai C.R untuk 

pengaruh variabel service recovery terhadap kepuasan anggota 

KSPPS Mentari Umat Wangon adalah lebih besar dari nilai t tabel, 

yaitu C.R > t tabel  ( ,    >  ,   ), dan nilai probabilitas  ,    di 

bawah  ,  . Oleh karena itu, hipotesis nol bahwa regression weight 

adalah sama dengan nol dapat ditolak dan hal ini berarti pengaruh 

service recovery terhadap kepuasan anggota signifikan, sehingga 

hipotesis kedua yang menyatakan service recovery berpengaruh 

positif terhadap kepuasan anggota KSPPS Mentari Umat Wangon, 

diterima. 

c. Pengaruh service failure terhadap keinginan pindah anggota 

Berdasarkan hasil uji signifikansi diperoleh nilai C.R untuk 

pengaruh variabel service failure terhadap keinginan pindah anggota 

KSPPS Mentari Umat Wangon adalah lebih besar dari nilai t tabel, 

yaitu C.R > t tabel  ( ,    >  ,   ), dan nilai probabilitas  ,    di 

bawah  ,  . Oleh karena itu, hipotesis nol bahwa regression weight 

adalah sama dengan nol dapat ditolak dan hal ini berarti pengaruh 

service failure terhadap keinginan pindah anggota signifikan, 

sehingga hipotesis ketiga yang menyatakan service failure 

berpengaruh positif terhadap keinginan pindah anggota KSPPS 

Mentari Umat Wangon, diterima. 

d. Pengaruh service recovery terhadap keinginan pindah anggota 

Berdasarkan hasil uji signifikansi diperoleh nilai C.R untuk 

pengaruh variabel service recovery terhadap keinginan pindah 

anggota KSPPS Mentari Umat Wangon adalah lebih besar dari nilai t 

tabel, yaitu C.R > t tabel  ( .    >  ,   ), dan nilai probabilitas  ,    di 

bawah  ,  . Oleh karena itu, hipotesis nol bahwa regression weight 

adalah sama dengan nol dapat ditolak dan hal ini berarti pengaruh 

service recovery terhadap keinginan pindah anggota signifikan, 

sehingga hipotesis keempat yang menyatakan service recovery 



   

 

 
 

berpengaruh positif terhadap keinginan pindah anggota KSPPS 

Mentari Umat Wangon, diterima. 

e. Pengaruh kepuasan anggota terhadap keinginan pindah anggota 

Berdasarkan hasil uji signifikansi diperoleh nilai C.R untuk 

pengaruh variabel kepuasan anggota terhadap keinginan pindah 

anggota KSPPS Mentari Umat Wangon adalah lebih besar dari nilai t 

tabel, yaitu C.R > t tabel  ( .    >  ,   ), dan nilai probabilitas  ,    di 

bawah  ,  . Oleh karena itu, hipotesis nol bahwa regression weight 

adalah sama dengan nol dapat ditolak dan hal ini berarti pengaruh 

kepuasan anggota terhadap keinginan pindah anggota signifikan, 

sehingga hipotesis kelima yang menyatakan kepuasan anggota 

berpengaruh positif terhadap keinginan pindah anggota KSPPS 

Mentari Umat Wangon. 

f. Mediasi kepuasan anggota pada pengaruh service failure terhadap 

keinginan pindah anggota 

Pada tabel diketahui bahwa pengaruh total (total effect) 

service failure terhadap keinginan pindah anggota baik dimediasi 

atau tidak dimediasi oleh kepuasan anggota adalah sebesar  ,   . 

Pengaruh langsung (direct effect) service failure terhadap keinginan 

pindah anggota menjadi sebesar  ,   . Selanjutnya pengaruh service 

failure terhadap keinginan pindah anggota dimediasi (indirect effect) 

oleh kepuasan anggota sebesar  ,   . Berdasar hasil tersebut maka 

hipotesis keenam yang menyatakan kepuasan anggota memediasi 

pengaruh service failure terhadap keinginan pindah anggota, 

diterima. 

g. Mediasi kepuasan anggota pada pengaruh service recovery terhadap 

keinginan pindah anggota 

Pada tabel diketahui bahwa pengaruh total (total effect) 

service recovery terhadap keinginan pindah anggota baik dimediasi 

atau tidak dimediasi oleh kepuasan anggota adalah sebesar  ,   . 

Pengaruh langsung (direct effect) service recovery terhadap 



   

 

 
 

keinginan pindah anggota menjadi sebesar  ,   . Selanjutnya 

pengaruh service recovery terhadap keinginan pindah anggota 

dimediasi (indirect effect) oleh kepuasan anggota sebesar  ,   . 

Berdasar hasil tersebut maka hipotesis ketujug yang menyatakan 

kepuasan anggota memediasi pengaruh service recovery terhadap 

keinginan pindah anggota, diterima. 

Tabel   . Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis  Hasil CR & 

Probability/IE 

Hasil 

Hipotesis   Service failure 

berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota 

Cr =  .    

P =  .    

Diterima 

Hipotesis   Service recovery 

berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota 

Cr =  .    

P =  .    

Diterima 

Hipotesis   Service failure 

berpengaruh terhadap 

keinginan pindah 

anggota 

Cr =  .    

P  =  .    

Diterima 

Hipotesis   Service recovery 

berpengaruh terhadap 

keinginan pindah 

anggota 

Cr =  .    

P =  .    

Diterima 

Hipotesis   Kepuasan Anggota 

berpengaruh terhadap 

keinginan pindah 

anggota 

Cr =  .    

P =  .    

Diterima 

Hipotesis   Kepuasan Anggota 

memediasi pengaruh 

service failure terhadap 

keinginan pindah 

IE =  .    Diterima 



   

 

 
 

Hipotesis  Hasil CR & 

Probability/IE 

Hasil 

anggota 

Hipotesis   Kepuasan Anggota 

memediasi pengaruh 

service recovery 

terhadap keinginan 

pindah anggota 

IE =  .    Diterima 

 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

 . Pengaruh service failure terhadap kepuasan anggota 

Hasil penelitian ini menunjukkan kesesuaian dengan hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa service failure berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan anggota KSPPS Mentari Umat Wangon. 

Hal ini mengandung arti bahwa service failure atau kegagalan pelayanan 

yang diterima oleh anggota dapat menentukan kepuasan anggota di 

KSPPS Mentari Umat Wangon.  

Penelitian ini telah membuktikan bahwa service failure dapat 

mempengaruhi kepuasan anggota KSPPS Mentari Umat Wangon 

Kabupaten Banyumas. Semakin tinggi kegagalan pelayanan yang 

dilakukan KSPPS Mentari Umat Wangon maka akan semakin kuat 

ketidakpuasan yang dirasakan oleh anggota. Service failure yang 

dilakukan oleh KSPPS Mentari Umat Wangon misalnya keterlambatan 

pelayanan, kesalahan transaksi, dan lain sebagainya. 

Service failure mengacu pada situasi di mana lembaga atau 

perusahaan gagal dalam memberikan pelayanan yang diharapkan atau 

dijanjikan kepada nasabah atau anggota. Ketika terjadi service failure, 

hal ini dapat memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan 

anggota. Dalam hal ini, anggota memiliki harapan dan ekspektasi tertentu 

terkait pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Apabila terjadi service 

failure, ekspektasi ini tidak terpenuhi dan anggota merasa kecewa. 



   

 

 
 

Ketidakpuasan ini muncul karena adanya perbedaan antara apa yang 

diharapkan anggota dan apa yang sebenarnya diterima. Service failure 

yang berulang atau serius dapat berdampak pada citra perusahaan atau 

lembaga. Anggota yang tidak puas cenderung memberikan umpan balik 

negatif kepada orang lain. Hal ini dapat merusak reputasi perusahaan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang menunjukkan 

bahwa service failure mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal tersebut 

berarti semakin besar service failure yang terjadi maka akan berpengaruh 

terhadap perusahaan dan menurunkan tingkat kepuasan pelanggan.
102

 

 . Pengaruh service recovery terhadap kepuasan anggota 

Hasil penelitian ini menunjukkan kesesuaian dengan hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa service recovery berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan anggota KSPPS Mentari Umat Wangon. 

Hal ini mengandung arti bahwa service recovery atau pemulihan 

pelayanan yang diterima oleh anggota dapat menentukan kepuasan 

anggota di KSPPS Mentari Umat Wangon. 

Service recovery merujuk pada upaya yang dilakukan oleh 

perusahaan atau lembaga setelah terjadinya service failure untuk 

memperbaiki dan mengatasi kekecewaan anggota. Service recovery yang 

efektif dapat membantu mengembalikan kepercayaan anggota yang 

terganggu akibat service failure. Ketika lembaga keuangan secara aktif 

mengambil tindakan untuk memperbaiki kesalahan mereka, anggota 

merasa dihargai dan didengarkan. Hal ini membantu membangun 

kembali kepercayaan anggota terhadap lembaga keuangan tersebut. 

Dalam situasi service recovery, lembaga keuangan menunjukkan 

komitmen mereka terhadap kepuasan anggota. Mereka menunjukkan 

bahwa anggota adalah prioritas utama dan mereka siap untuk mengambil 

tindakan untuk memperbaiki masalah yang terjadi. Hal ini dapat 
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meningkatkan persepsi anggota terhadap nilai yang diberikan oleh 

lembaga keuangan dan meningkatkan kepuasan mereka. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 

penelitian Bagherzadeh yang menunjukkan bahwa service recovery 

memiliki pengaruh postif terhadap kepuasan. Pemulihan layanan 

pelanggan mempertimbangkan sejauh mana partisipasi pelanggan dalam 

mengambil tindakan untuk menanggapi kegagalan layanan.
103

 Service 

recovery merupakan sistem yang dirancang untuk menangani 

kekecewaan atau komplain anggota, dimana sistem tersebut bukanlah 

suatu yang dirancang untuk dilakukan berulang-ulang. 

 . Pengaruh service failure terhadap keinginan pindah anggota 

Hasil penelitian ini menunjukkan kesesuaian dengan hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa service failure berpengaruh positif 

signifikan terhadap keinginan untuk pindah anggota KSPPS Mentari 

Umat Wangon. Hal ini mengandung arti bahwa service failure atau 

kegagalan pelayanan yang diterima oleh anggota dapat menentukan 

keinginan untuk pindah anggota di KSPPS Mentari Umat Wangon.  

Pengaruh service failure terhadap keinginan pindah anggota dapat 

sangat signifikan dan dapat berdampak negatif pada hubungan antara 

anggota dan lembaga keuangan. Service failure dapat menghancurkan 

kepercayaan anggota terhadap lembaga keuangan. Ketika anggota merasa 

lembaga keuangan gagal memenuhi komitmen atau tidak bisa mengatasi 

masalah pelayanan dengan baik, kepercayaan mereka terhadap lembaga 

tersebut dapat rusak. Kepercayaan yang hilang sulit untuk dipulihkan, 

dan anggota mungkin memilih untuk pindah ke layanan keuangan lain 

yang dianggap lebih dapat diandalkan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang yang 

menunjukkan bahwa kegagalan layanan (service failure) secara 
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signifikan mempengaruhi perilaku perpindahan pelanggan bank.
104

 Selain 

itu, hasil penelitian ini juga mendukung penelitian menyebutkan salah 

satu faktor yang diasumsikan sebagai penyebab perilaku keinginan untuk 

pindah atau customer switching behavior adalah kegagalan pelayanan.
105

 

 . Pengaruh service recovery terhadap keinginan pindah anggota 

Hasil penelitian ini menunjukkan kesesuaian dengan hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa service recovery berpengaruh positif 

signifikan terhadap keinginan untuk pindah anggota KSPPS Mentari 

Umat Wangon. Hal ini mengandung arti bahwa service recovery atau 

pemulihan pelayanan yang diterima oleh anggota dapat menentukan 

keinginan untuk pindah anggota di KSPPS Mentari Umat Wangon. 

Service recovery ini merujuk pada upaya lembaga jasa keuangan 

untuk memperbaiki kekecewaan anggota setelah terjadi kegagalan atau 

masalah dalam layanan yang diberikan. Ketika anggota mengalami 

pengalaman negatif, seperti pelayanan yang buruk, kesalahan dalam 

transaksi, atau masalah lainnya mereka dapat merasa kecewa atau 

terganggu. Respons perusahaan terhadap masalah tersebut dapat 

memiliki dampak signifikan terhadap keinginan anggota untuk tetap 

menjadi anggota atau memilih untuk pindah ke lembaga keuangan 

lainnya. Service recovery bukan hanya tentang  memperbaiki masalah 

saat ini, tetapi juga tentang menciptakan hubungan yang kuat dan 

berkelanjutan dengan anggota. Jika lembaga keuangan secara konsisten 

mampu merespons dan memperbaiki masalah, anggota akan merasa lebih 

percaya dan cenderung tetap setia meskipun menghadapi tantangan di 

masa depan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang menunjukkan 

bahwa service recovery mempunyai hubungan yang kuat terhadap 

perpindahan merek. Artinya walaupun telah dilakukan penanganan 
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layanan atas keluhan, anggota akan tetap melakukan perpindahan merek 

apabila mereka tertarik dengan hal-hal lain.
106

 

 . Pengaruh kepuasan anggota terhadap keinginan pindah anggota 

Hasil penelitian ini menunjukkan kesesuaian dengan hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa kepuasan anggota berpengaruh positif 

signifikan terhadap keinginan untuk pindah anggota KSPPS Mentari 

Umat Wangon. Hal ini mengandung arti bahwa kepuasan yang diterima 

oleh anggota dapat menentukan keinginan untuk pindah anggota di 

KSPPS Mentari Umat Wangon. 

Kepuasan anggota  merupakan evaluasi positif yang dilakukan 

oleh anggota terhadap pengalaman mereka dengan layanan yang 

diberikan. Tingkat kepuasan anggota dapat memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap keinginan anggota untuk pindah atau tetap setia. 

Kepuasan anggota yang tinggi cenderung menciptakan komitmen yang 

lebih kuat terhadap lembaga keuangan. Anggota yang puas cenderung 

memiliki ikatan emosional dan afektif yang lebih kuat dengan lembaga 

tersebut. Mereka merasa lebih terikat secara  psikologis dan memiliki 

motivasi yang lebih tinggi untuk tetap menjadi bagian dari lembaga 

keuangan tersebut daripada mencari alternatif di tempat lain. Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian yang menjelaskan bahwa kepuasan 

memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap switching cost 

(perpindahan pelanggan).
107

 

 . Mediasi kepuasan anggota pada pengaruh service failure terhadap 

keinginan pindah anggota 

Hasil penelitian ini menunjukkan kesesuaian dengan hipotesis  

penelitian yang menyatakan bahwa kepuasan anggota memediasi 

pengaruh service failure terhadap keinginan pindah anggota KSPPS 
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Mentari Umat Wangon. Hal ini mengandung arti bahwa kepuasan 

anggota dapat memperkuat service failure yang dialami oleh anggota 

dalam hal keinginan pindah anggota KSPPS Mentari Umat Wangon. 

Dalam konteks mediasi kepuasan anggota, terdapat hubungan 

antara service failure, kepuasan anggota, dan keinginan pindah anggota. 

Secara umum, jika anggota mengalami service failure yang signifikan, 

mereka cenderung merasa tidak puas dengan pengalaman tersebut. 

Kepuasan anggota yang rendah kemudian dapat menjadi faktor yang 

memediasi hubungan antara service failure dan keinginan pindah 

anggota. Dalam hal ini, kepuasan anggota bertindak sebagai variabel 

perantara yang menghubungkan service failure dengan keinginan pindah 

anggota. Ketidakpuasan anggota yang timbul akibat service failure dapat 

memicu keinginan untuk mencari alternatif yang lebih baik, lebih 

memenuhi harapan, atau memberikan pengalaman yang lebih baik. 

Sebaliknya, kepuasan anggota yang tinggi dapat mengurangi keinginan 

pindah anggota, karena anggota merasa puas dengan hubungan dan 

layanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 

Pramono menjelaskan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi 

pengaruh kegagalan layanan terhadap keinginan berpindah bank. 

Nasabah mempertimbangkan pelayanan dalam memilih bank. Oleh 

karena itu, evaluasi terhadap kepuasan nasabah perlu dilakukan dan 

dijadwalkan untuk menilai pelayanan atas produk dan jasa yang 

ditawarkan bank, karena keinginan nasabah selalu berubah seiring 

dengan perubahan di dunia perbankan dan mengingat kegagalan layanan 

memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan nasabah, maka 

perlu manajemen meningkatkan kualitas dari indikator-indikator 

kegagalan layanan seperti pelayanan jasa, produk dan fasilitas.
108
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 . Mediasi kepuasan anggota pada pengaruh service recovery terhadap 

keinginan pindah anggota 

Hasil penelitian ini menunjukkan kesesuaian dengan hipotesis  

penelitian yang menyatakan bahwa kepuasan anggota memediasi 

pengaruh service recovery terhadap keinginan pindah anggota KSPPS 

Mentari Umat Wangon. Hal ini mengandung arti bahwa kepuasan 

anggota dapat memperkuat service recovery yang dialami oleh anggota 

dalam hal keinginan pindah anggota KSPPS Mentari Umat Wangon.  

Ketika perusahaan merespons dengan cepat dan efektif terhadap 

masalah yang dialami anggota, hal ini dapat meningkatkan persepsi 

anggota tentang kualitas dan komitmen perusahaan terhadap kepuasan 

anggota. Jika anggota merasa bahwa perusahaan telah mengambil 

tanggung jawab atas masalah tersebut dan berupaya memperbaikinya 

dengan baik, hal ini dapat meningkatkan kepuasan anggota. Service 

recovery yang efektif memungkinkan perusahaan untuk membangun 

hubungan yang lebih positif dengan anggota. Interaksi positif, 

komunikasi yang baik, dan penanganan yang responsif terhadap masalah 

dapat menciptakan ikatan yang kuat antara anggota dan perusahaan. 

Kepuasan yang tinggi dengan hubungan ini dapat membuat anggota 

enggan untuk pindah ke pesaing. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang menujukkan 

bahwa kepuasan dapat memediasi pengaruh kualitas layanan dengan 

loyalitas nasabah. Dimana nasabah yang merasa puas akan kualitas 

layanan yang diberikan oleh perusahaan secara otomatis akan 

menimbulkan sikap yang loyal.
109

 Hasil penelitian yang sama juga 

ditunjukkan oleh Pramono yang menyatakan bahwa kepuasan nasabah 
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mampu memediasi pengaruh service recovery terhadap keinginan 

berpindah bank.
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan unuk mengetahui pengaruh service failure dan 

service recovery terhadap keinginan pindah nasabah, baik secara langsung 

maupun tidak langsung melalui kepuasan anggota sebagai variabel mediasi 

pada KSPPS Mentari Umat Wangon. Dari rumusan masalah penelitian yang 

diajukan, berdasarkan analisis data dan pembahasan hasil penelitian yang 

telah dilakukan dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

 . Pengaruh service failure terhadap kepuasan anggota. Hasil uji 

signifikansi diperoleh nilai C.R hitung =  ,    lebih besar dari t tabel 

yaitu sebesar  ,    . Hal ini berarti terdapat pengaruh positif signifikan 

antara service failure terhadap kepuasan anggota. 

 . Pengaruh service recovery terhadap kepuasan anggota. Hasil uji 

signifikansi diperoleh nilai C.R hitung =  ,    lebih besar dari t tabel 

yaitu sebesar  ,    . Hal ini berarti terdapat pengaruh positif signifikan 

antara service recovery terhadap kepuasan anggota. 

 . Pengaruh service failure terhadap keinginan pindah anggota. Hasil uji 

signifikansi diperoleh nilai C.R hitung =  ,    lebih besar dari t tabel 

yaitu sebesar  ,    . Hal ini berarti terdapat pengaruh positif signifikan 

antara service failure terhadap keinginan pindah anggota. 

 . Pengaruh service recovery terhadap keinginan pindah anggota. Hasil uji 

signifikansi diperoleh nilai C.R hitung =  ,    lebih besar dari t tabel 

yaitu sebesar  ,    . Hal ini berarti terdapat pengaruh positif signifikan 

antara service recovery terhadap keinginan pindah anggota. 

 . Pengaruh kepuasan anggota terhadap keinginan pindah anggota. Hasil 

uji signifikansi diperoleh nilai C.R hitung =  ,    lebih besar dari t 

tabel yaitu sebesar  ,    . Hal ini berarti terdapat pengaruh positif 

signifikan antara kepuasan anggota terhadap keinginan pindah anggota. 



    
 

 

 . Kepuasan anggota memediasi antara service failure terhadap keinginan 

pindah anggota. Hal ini berarti kepuasan anggota merupakan salah satu 

faktor kunci bagi anggota dalam melakukan keinginan untuk berpindah 

pada KSPPS Mentari Umat Wangon setelah adanya pengaruh service 

failure. 

 . Kepuasan anggota memediasi antara service recovery terhadap 

keinginan pindah anggota. Hal ini berarti kepuasan anggota merupakan 

salah satu faktor kunci bagi anggota dalam melakukan keinginan untuk 

berpindah pada KSPPS Mentari Umat Wangon setelah adanya 

pengaruh service recovery. 

 

B. Saran 

Kesimpulan dari penelitian ini yang telah diuraikan di atas, mendasari 

peneliti untuk memberikan beberapa saran atau masukan bagi pihak yang 

terkait khususnya pihak KSPPS Mentari Umat. Adapun saran-saran tersebut 

yaitu : 

 . Upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan pada KSPPS  

KSPPS Mentari Umat Wangon misalnya meminimalisir adanya 

kegagalan pelayanan. 

 . Upaya peningkatan kepuasan anggota dan meminimalisir adanya 

keinginan pindah anggota pada KSPPS Mentari Umat yaitu dengan 

mengoptimalkan pemulihan layanan 

 . Untuk penelitian selanjutnya yaitu peneliti dapat menggunakan variabel 

yang dapat mempengaruhi kepuasan anggota dan keinginan untuk 

pindah. Selain itu, juga dapat menggunakan alat analisis lain untuk 

mendapatkan hasil yang lebih akurat. 
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