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ABSTRAK 
Perkembangan lembaga keuangan syariah di Indonesia 
menunjukkan pertumbuhan yang cukup signifikan dalam beberapa 
tahun terakhir. Kondisi tersebut mendorong setiap lembaga 
keuangan syariah untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna 
mempertahankan kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan menjadi 
salah satu faktor penting yang memengaruhi persepsi dan tingkat 
kepuasan nasabah terhadap layanan yang diterima. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah pada Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi. 
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan 
teknik purposive sampling. Sampel penelitian berjumlah 45 
responden yang merupakan nasabah aktif Koperasi Syariah Proibu 
Ukhuwah Bekasi. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 
dan dianalisis menggunakan pendekatan deskriptif berdasarkan 
lima dimensi Service Quality (SERVQUAL), yaitu tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan 
Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi berada pada kategori 
baik. Seluruh dimensi kualitas pelayanan memperoleh penilaian 
positif dari responden. Fasilitas pelayanan dinilai memadai, 
pelayanan diberikan secara tepat dan akurat, petugas memiliki 
daya tanggap yang baik dalam membantu nasabah, mampu 
memberikan rasa aman melalui sikap profesional, serta 
menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan 
nasabah. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan yang baik berkontribusi terhadap peningkatan 
kepuasan nasabah. Oleh karena itu, peningkatan kualitas 
pelayanan secara berkelanjutan perlu dilakukan untuk 
mempertahankan loyalitas dan kepercayaan nasabah. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, SERVQUAL, 
Koperasi Syariah. 

ABSTRACT 
The development of Islamic financial institutions in Indonesia has 
shown significant growth in recent years. This condition 
encourages Islamic financial institutions to improve service 
quality in order to maintain customer satisfaction. Service 
quality is one of the important factors influencing customer 
perceptions and satisfaction levels. This study aims to analyze 
the effect of service quality on customer satisfaction at Koperasi 
Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi. This research employed a 
descriptive quantitative approach with purposive sampling 
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techniques. The sample consisted of 45 active customers of 
Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi. Data were collected 
through questionnaires and analyzed descriptively using the 
SERVQUAL dimensions, namely tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy. The results indicate 
that the quality of service provided by Koperasi Syariah Proibu 
Ukhuwah Bekasi is categorized as good. All dimensions received 
positive assessments from respondents. Facilities were 
considered adequate, services were delivered accurately and 
reliably, employees demonstrated responsiveness in assisting 
customers, provided a sense of security through professionalism, 
and showed attention and care toward customer needs. These 
findings indicate that good service quality contributes positively 
to customer satisfaction. Therefore, continuous service quality 
improvement is necessary to maintain customer trust and loyalty. 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL, 
Islamic Cooperative. 

 
PENDAHULUAN 

Perkembangan ekonomi syariah di Indonesia telah memberikan dampak yang signifikan 
terhadap pertumbuhan berbagai lembaga keuangan berbasis syariah. Salah satu lembaga yang 
mengalami perkembangan cukup pesat adalah koperasi syariah. Koperasi syariah hadir sebagai 
alternatif lembaga keuangan yang beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah dengan 
mengedepankan keadilan, transparansi, dan kesejahteraan anggota. Selain berfungsi sebagai 
lembaga ekonomi, koperasi syariah juga memiliki peran sosial dalam meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat, khususnya pelaku usaha mikro dan kecil. 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif, koperasi syariah dituntut 
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah. Kualitas pelayanan menjadi 
salah satu faktor utama yang menentukan keberhasilan suatu lembaga jasa dalam 
mempertahankan pelanggan. Nasabah saat ini tidak hanya mempertimbangkan manfaat 
produk yang ditawarkan, tetapi juga pengalaman pelayanan yang mereka rasakan selama 
bertransaksi. 

Kepuasan nasabah merupakan salah satu indikator keberhasilan pelayanan yang 
diberikan oleh suatu lembaga. Tingkat kepuasan nasabah yang tinggi dapat menciptakan 
loyalitas, meningkatkan kepercayaan, serta memperkuat citra positif lembaga di masyarakat. 
Sebaliknya, kualitas pelayanan yang rendah dapat menyebabkan ketidakpuasan, berkurangnya 
kepercayaan, dan berpindahnya nasabah ke lembaga lain. 

Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi merupakan salah satu koperasi syariah yang 
berfokus pada pelayanan keuangan berbasis syariah bagi masyarakat. Untuk mempertahankan 
keberlangsungan usaha dan meningkatkan daya saing, koperasi ini perlu memastikan bahwa 
kualitas pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan nasabah. Oleh karena itu, 
penelitian mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah menjadi penting untuk 
dilakukan sebagai bahan evaluasi dan pengembangan layanan. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan sesuai dengan harapan dan kebutuhan mereka. Kualitas pelayanan dapat diartikan 
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sebagai kemampuan suatu organisasi dalam memberikan pelayanan yang memuaskan 
pelanggan melalui pelayanan yang cepat, tepat, akurat, dan profesional. 
Menurut konsep SERVQUAL, kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi utama yaitu: 

1. Tangibles (Bukti Fisik), meliputi fasilitas, peralatan, teknologi, dan penampilan 
karyawan. 

2. Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan memberikan pelayanan secara tepat dan 
konsisten. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu kesediaan karyawan membantu pelanggan 
secara cepat. 

4. Assurance (Jaminan), yaitu kemampuan memberikan rasa aman dan kepercayaan 
kepada pelanggan. 

5. Empathy (Empati), yaitu perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan pelanggan. 
 
Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja pelayanan yang diterima dengan harapan yang dimiliki sebelumnya. Apabila pelayanan 
yang diterima sesuai atau melebihi harapan, maka nasabah akan merasa puas. Sebaliknya, 
apabila pelayanan yang diterima berada di bawah harapan, maka nasabah akan merasa tidak 
puas. 

Dalam industri jasa keuangan, kepuasan nasabah menjadi faktor penting karena dapat 
memengaruhi loyalitas, penggunaan ulang layanan, promosi dari mulut ke mulut, serta citra 
lembaga secara keseluruhan. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Objek penelitian adalah 
Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi. Sampel penelitian terdiri dari 45 nasabah aktif yang 
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. 
Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden. Instrumen penelitian 
disusun berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL. Selanjutnya data dianalisis 
menggunakan analisis deskriptif untuk menggambarkan persepsi responden terhadap kualitas 
pelayanan dan tingkat kepuasan nasabah. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Gambaran Umum Objek Penelitian 

Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi merupakan lembaga keuangan mikro syariah 
yang beroperasi di Kota Bekasi dan berfokus pada penyediaan layanan keuangan berbasis 
syariah bagi masyarakat. Koperasi ini menjalankan kegiatan penghimpunan dan penyaluran 
dana dengan mengedepankan prinsip-prinsip syariah, transparansi, keadilan, serta 
pemberdayaan ekonomi anggota. 

Sebagai lembaga keuangan syariah, Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi berupaya 
memberikan pelayanan yang tidak hanya berorientasi pada keuntungan ekonomi, tetapi juga 
memperhatikan aspek sosial dan nilai-nilai Islam dalam setiap aktivitas operasionalnya. 
Pelayanan yang berkualitas menjadi salah satu faktor penting dalam mempertahankan 
kepercayaan dan kepuasan nasabah. 
 
Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 45 responden yang merupakan nasabah aktif Koperasi Syariah 
Proibu Ukhuwah Bekasi. Karakteristik responden menjadi penting untuk diketahui karena 
dapat memberikan gambaran mengenai profil pengguna layanan koperasi. 
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Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, mayoritas responden merupakan nasabah yang telah 
menggunakan layanan koperasi dalam jangka waktu tertentu sehingga memiliki pengalaman 
yang cukup untuk menilai kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan demikian, data yang 
diperoleh dapat menggambarkan persepsi nasabah secara objektif terhadap pelayanan 
koperasi. 
 
Analisis Kualitas Pelayanan Berdasarkan Dimensi SERVQUAL 

Pengukuran kualitas pelayanan dalam penelitian ini menggunakan lima dimensi 
SERVQUAL yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 
 
Tangibles (Bukti Fisik) 

Dimensi tangibles berkaitan dengan kondisi fisik koperasi, fasilitas pelayanan, 
kelengkapan sarana dan prasarana, serta penampilan karyawan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan penilaian 
positif terhadap kondisi fisik koperasi. Ruang pelayanan dinilai cukup nyaman, bersih, dan 
mampu mendukung aktivitas pelayanan. Penampilan karyawan yang rapi dan profesional juga 
memberikan kesan positif kepada nasabah. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa koperasi telah mampu menciptakan lingkungan 
pelayanan yang nyaman sehingga dapat meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan nasabah 
selama melakukan transaksi. 
 
Reliability (Keandalan) 

Dimensi reliability mengukur kemampuan koperasi dalam memberikan pelayanan yang 
akurat, tepat waktu, dan sesuai dengan janji yang diberikan kepada nasabah. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden merasa pelayanan yang diberikan telah 
berjalan secara konsisten dan sesuai prosedur. Ketepatan pencatatan transaksi, kejelasan 
informasi, serta kemampuan petugas dalam menyelesaikan kebutuhan nasabah menjadi faktor 
yang mendukung tingginya penilaian pada dimensi ini. 
Keandalan pelayanan menjadi faktor penting karena berkaitan langsung dengan tingkat 
kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan syariah. 
 
Responsiveness (Daya Tanggap) 

Dimensi responsiveness berkaitan dengan kecepatan dan kesediaan karyawan dalam 
membantu nasabah serta merespons kebutuhan dan keluhan yang disampaikan. 
Berdasarkan hasil penelitian, responden menilai bahwa petugas koperasi memiliki tingkat 
responsivitas yang baik. Karyawan dinilai cukup cepat dalam memberikan informasi, 
membantu proses transaksi, serta memberikan solusi terhadap permasalahan yang dihadapi 
nasabah. 

Daya tanggap yang baik menunjukkan adanya komitmen koperasi dalam memberikan 
pelayanan terbaik kepada setiap nasabah sehingga mampu meningkatkan pengalaman 
pelayanan secara keseluruhan. 
 
Assurance (Jaminan) 

Dimensi assurance mencerminkan kemampuan karyawan dalam memberikan rasa aman, 
kepercayaan, serta keyakinan kepada nasabah. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden merasa yakin terhadap kompetensi dan 
profesionalisme petugas koperasi. Karyawan dinilai mampu memberikan informasi yang jelas, 
menjaga etika pelayanan, serta menunjukkan sikap yang sopan dan ramah dalam melayani 
nasabah. 
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Tingginya penilaian pada dimensi assurance menunjukkan bahwa nasabah memiliki 

tingkat kepercayaan yang baik terhadap koperasi sebagai lembaga keuangan syariah. 
 
Empathy (Empati) 
Dimensi empathy berkaitan dengan perhatian personal yang diberikan kepada nasabah. 

Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar responden merasa bahwa karyawan 
koperasi memberikan perhatian yang baik terhadap kebutuhan mereka. Karyawan dinilai 
mampu membangun komunikasi yang baik, mendengarkan kebutuhan nasabah, serta 
memberikan pelayanan tanpa membedakan latar belakang pelanggan. 

Sikap empati yang ditunjukkan karyawan memberikan dampak positif terhadap 
hubungan antara koperasi dan nasabah sehingga menciptakan kepuasan yang lebih tinggi. 
 
Pembahasan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil analisis seluruh dimensi SERVQUAL, dapat diketahui bahwa kualitas 
pelayanan pada Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi berada pada kategori baik. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan telah mampu memenuhi harapan nasabah. 
Temuan penelitian ini sejalan dengan teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan tercermin melalui kemampuan 
organisasi dalam memenuhi harapan pelanggan pada dimensi tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy. 

Kualitas pelayanan yang baik memberikan dampak positif terhadap kepuasan nasabah. 
Nasabah yang merasa puas cenderung memiliki tingkat loyalitas yang lebih tinggi, lebih 
percaya terhadap lembaga, dan berpotensi merekomendasikan layanan koperasi kepada 
masyarakat lainnya. 

Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa aspek pelayanan yang 
berhubungan langsung dengan interaksi karyawan memperoleh penilaian yang baik dari 
responden. Hal ini mengindikasikan bahwa sumber daya manusia memiliki peran yang sangat 
penting dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang memuaskan. 

Secara keseluruhan, kualitas pelayanan yang diberikan oleh Koperasi Syariah Proibu 
Ukhuwah Bekasi telah mampu memberikan nilai positif bagi nasabah. Meskipun demikian, 
upaya peningkatan kualitas pelayanan perlu terus dilakukan secara berkelanjutan agar mampu 
mengikuti perkembangan kebutuhan dan harapan nasabah yang semakin dinamis. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan pada 
Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi berada pada kategori baik. Lima dimensi SERVQUAL 
yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memperoleh penilaian 
positif dari responden. Kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan kepuasan nasabah 
dan memperkuat hubungan antara koperasi dengan nasabah. 
 
Saran 

Koperasi Syariah Proibu Ukhuwah Bekasi perlu mempertahankan kualitas pelayanan 
yang telah baik serta terus melakukan perbaikan secara berkelanjutan. Peningkatan 
kompetensi karyawan, pemanfaatan teknologi pelayanan, serta optimalisasi penanganan 
keluhan nasabah perlu dilakukan guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah di masa 
mendatang. 
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