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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived quality terhadap perceived 

value yang dimediasi oleh perceived risk pada KSP Prabhakta Denpasar. Jumlah sampel 

yang digunakan adalah 100 orang nasabah dengan metode purposive sampling. Teknik 

analisis yang digunakan adalah path analysis. Hasil analisis menunjukkan perceived quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value, artinya ketika perceived 

quality nasabah terhadap koperasi tinggi maka perceived value nasabah terhadap koperasi 

tinggi. Perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perceived value, artinya 

ketika perceived risk yang dirasakan nasabah ketika menggunakan jasa pelayanan tinggi, 

maka perceived value nasabah terhadap koperasi rendah. Perceived quality berpengaruh 

negatif dan signifikan terhadap perceived risk, artinya saat nasabah merasa perceived 

quality koperasi tinggi maka perceived risk yang dirasakan nasabah rendah. Perceived risk 

memediasi pengaruh perceived quality terhadap perceived value secara positif dan 

signifikan, artinya saat perceived quality dan perceived value nasabah tinggi maka 

perceived risk nasabah saat menggunakan jasa pelayanan koperasi rendah. 

 

Kata kunci: perceived quality, perceived value, perceived risk  

 

ABSTRACT 

 
 This study aimed to determine the effect of the perceived quality of the perceived value that 

is mediated by KSP Prabhakta perceived risk in Denpasar. The samples used were 100 

customers with purposive sampling method. The analysis technique used is path analysis. 

Perceived quality analysis showed positive and significant impact on the perceived value, 

which means that when customers' perceived quality is high then the cooperative to 

cooperative customer perceived value is high. Perceived risk significant negative effect on 

perceived value, which means that when the perceived risk is felt when using the services of 

customers is high, then the perceived value of customers to lower cooperative. Perceived 

quality and significant negative effect on the perceived risk, which means that when 

customers feel high perceived quality cooperative then perceived customer perceived risk is 

low. Perceived risk mediate the effects of perceived quality of the perceived value is 

positive and significant, which means that when the perceived quality and high customer 

perceived value then perceived customer risk when using low cooperative services. 

 

 Keywords: perceived quality, perceived value, perceived risk 
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PENDAHULUAN 

 1 

 

Perekonomian Indonesia selalu mengalami peningkatan dari tahun ketahun. 

Perkembangan ini didukung juga oleh perkoperasian di Indonesia, karena koperasi 

dapat memberikan lapangan pekerjaan baru bagi ba nyak tenaga kerja yang belum 

mendapatkan pekerjaan. Terbukti dengan pemerintah membuat program khusus 

yang  bertujuan untuk meningkatkan pertumbuhan koperasi. Salah satunya adalah 

dengan membentuk peraturan  perundang-undangan dan kebijakan yang meliputi 

pendanaan, sarana, prasarana,  informasi usaha, serta perizinan usaha koperasi. 

Pemerintah memberikan dorongan terhadap perkembangan  koperasi saat ini 

dengan mempermudah perizinan usaha koperasi yang membuat  banyak 

masyarakat tertarik membentuk koperasi.  Perkembangan ini dibuktikan dengan 

jumlah koperasi di Bali tercatat 4.715, sedangkan koperasi yang tidak aktif hanya 

466 (diskopukm.baliprov.go.id). Tetapi disisi lain penyebab banyak koperasi tidak  

berkembang karena manajemen koperasi yang tidak professional dalam bidang 

perkoperasian. Lambatnya perkkembangan koperasi  dapat terjadi dari sisi 

permodalan, penyusunan laporan keuangan, dan sumber daya manusia yang 

dipekerjakan koperasi belum kompeten dalam  menjalankan operasional koperasi. 

Isu dimasyarakat mengenai perkembangan Koperasi Simpan Pinjam adalah 

koperasi banyak yang hanya mementingkan keuntungan pribadi dari pada 

anggotanya. Banyak terjadi penyimpangan yang dilakukan Koperasi selama ini 

seperti adanya pelayanan di luar anggota koperasi yang memungkinkan pengurus 

Koperasi dapat menggelapkan dana dari nasabah (Sulaeman,2004). Isu lain yang 

berkembang dimasyarakat yaitu bermunculan koperasi yang tidak memiliki ijin 

http://www.diskopukm.baliprov.go.id/
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sehingga terjadi persaingan kurang sehat antar jasa keuangan. Alasan Dinas 

Koperasi menghentikan pemberian izin Koperasi Simpan Pinjam sementara untuk 

menghindari persaingan kurang sehat antar koperasi maupun lembaga keuangan 

yang lainnya (Suryadarma, 2016), karena banyak koperasi yang belum memiliki 

badan hukum dapat secara mudah memberikan pinjaman kepada nasabah 

walaupun tanpa agunan dengan bunga yang hampir sama dengan koperasi, dan 

terkadang lebih tinggi.  

Menurut Sulaeman (2004), kelemahan Koperasi Simpan Pinjam selama ini 

adalah tidak adanya sistem untuk mengembangkan keuangan Koperasi, dan masih 

banyaknya Koperasi yang dalam operasionalnya melanggar aturan seperti 

tingkatan bunga yang terlalu tinggi sangat jauh berbeda dengan tujuan awal yaitu 

mensejahtrakan anggotanya. Hasil survei sementara dari segi pelayanan Koperasi 

Simpan Pinjam memiliki pelayanan tabungan yang cukup lambat. Tetapi dari segi 

kredit Koperasi memiliki syarat yang lebih mudah dari pada jasa keuangan 

lainnya. Koperasi juga banyak memiliki tempat yang kurang strategis, sehingga 

tidak semua nasabah dapat datang langsung ke koperasi untuk menyimpan 

maupun menarik uangnya (Mulyanto, 2007). 

Bunga simpanan di koperasi lebih besar daripada Bank dikarenakan di Bank 

bagi yang memiliki rekening tabungan dikenakan biaya administrasi setiap bulan. 

Dampak dari isu-isu yang terjadi pada Koperasi Simpan Pinjam menimbulkan 

perceived value yang berbeda di mata masyarakat.  Perceived value adalah 

penilaian nasabah mengenai jasa yang telah diberikan dengan mempertimbangkan 

manfaat dari apa yang telah di keluarkan (Kurniawan, 2015). Konsep perceived 
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value secara luas dapat diaplikasikan dalam bidang bisnis. Perceived value 

merupakan strategi yang dapat digunakan dalam menilai perilaku nasabah, 

loyalitas dan juga komitmen dalam hubungan bisnis (Chao et al., 2012). Koperasi 

Simpan Pinjam mampu menjaga kualitas pelayanannya maka akan terjalin 

hubungan bisnis yang baik antara koperasi dengan anggotanya.  

Menurut Wahyono & Cahyono (2015) salah satu jenis koperasi yang maju 

saat ini yaitu Koperasi Simpan Pinjam. Koperasi Prabhakta  berdiri Tahun 2013 

dan berkembang di daerah Padang Sambian. Koperasi ini berlokasi di Jalan Buana 

Raya. Koperasi mencoba membangun perceived value dengan cara memberikan 

bunga simpanan deposito yang tinggi 12 persen pertahun. Apabila dibandingkan 

dengan bunga deposito di bank umum 6 persen pertahun, LPD 6,25 persen 

pertahun, PEMDA 6,25 persen pertahun, dan Bank Perkreditan Rakyat 6 persen 

pertahun (bpdbali.co.id). 

Perceived value berhubungan dengan pengalaman dan juga pengetahuan 

dalam menggunakan sebuah produk atau jasa (Snoj, 2004). Produk atau jasa yang 

digunakan tersebut memiliki kualitas  yang buruk maka akan mempengaruhi 

penilaian nasabah tersebut. Persepsi nasabah terhadap kualitas produk dan jasa 

mempengaruhi value, dan penilaian positif terhadap suatu produk membuat 

persepsi positif terhadap suatu produk (Choi & Kim, 2013).   

Pemerintah baik dipusat maupun daerah mendorong  pertumbuhan dan 

perkembangan koperasi di masyarakat, pemerintah juga memberi bimbingan, 

kemudahan, serta perlindungan kepada koperasi (Anonim, 2006). Lembaga 

koperasi pemerintah menyelenggarakan diklat-diklat bagi manajer koperasiTujuan 
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dari kegiatan ini adalah untuk meningkatkan pemahaman dan pengetahuan 

pengurus koperasi agar dapat menjalankan operasional koperasi dengan baik. 

Meningkatnya perceived quality koperasi akan menjadikan koperasi yang lebih 

sehat dan mandiri agar dapat mendatangkan keuntungan bagi koperasi maupun 

anggotanya dan badan usaha lainnya. Meningkatnya keuntungan koperasi maka  

akan dapat mensejahtrakan karyawan maupun anggota yang aktif menyimpan 

dana dan meminjam dana dikoperasi (koperasi.denpasarkota.go.id). Perceived 

quality  adalah suatu persepsi mengenai pelayanan yang diharapkan nasabah 

terhadap pelayanan yang diberikan (Nurafni, 2011). Perceived quality didasarkan 

pada pengalaman penggunaan jasa. Perceived quality sering diartikan sebagai 

keseluruhan kualitas produk atau jasa ketika dibutuhkan nasabah ( Nasser et al., 

2012).   

Menurut Wang & Tsai (2014) perceived quality pelayanan  berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap perceived value. Salah satu cara yang dilakukan 

koperasi untuk meningkatkan perceived value nasabah adalah dengan 

mengadakan simpanan harian agar mudah menjangkau nasabah ketika ingin 

menarik atau menyimpan uangnya. Perceived quality dalam pelayanan koperasi 

lebih sulit di evaluasi, karena ada beberapa karakteristik kualitas jasa seperti dapat 

dilihat, tahan lama, diproduksi dan dikonsumsi secara bersama-sama (Schiffman 

& Kanuk, 2008:195). Penelitian yang dilakukan Lee et al. (2013) menemukan 

hasil perceived quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived 

value. Menurut Astuti (2012) menjaga kualitas pelayanan adalah hal yang paling 

penting yang harus diperhatikan perusahaan. Kemungkinan besar nasabah yang 

http://www.koperasi.denpasarkota.go.id/
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merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan akan menceritakan 

ketidakpuasan tersebut kepada nasabah lain, sehingga dapat mempengaruhi 

seberapa besar nilai yang di dapatkan nasabah ketika menggunakan jasa keuangan 

koperasi. 

Kekawatiran yang dialami nasabah mengenai perceived value dan perceived 

quality koperasi terkait dengan perceived risk yang dihadapi nasabah. Perceived 

risk adalah konsekuensi yang akan diterima ketika menggunakan suatu  produk 

atau jasa yang tidak sesuai dengan yang diharapkan dari suatu pilihan tertentu 

(Wulandari, 2012). Nasabah yang banyak mendapatkan informasi negatif dari 

nasabah lain dan juga melalui pengalaman yang diperoleh nasabah terkait dengan 

kualitas pelayanan Koperasi sehingga mempengaruhi perceived risk. Menurut 

Wang & Yi (2015),  perceived quality nasabah mempengaruhi perceived risk 

secara positif dan signifikan yang membuat nasabah yang memiliki simpanan 

dikoperasi lebih berhati-hati dan waspada dalam memilih jasa keuangan mana 

yang dapat dipercaya dalam operasionalnya.  

Menurut Yee & San (2011), risk didefinisikan sebagai ketidakpastian yang 

di alami nasabah ketika mereka tidak dapat meramalkan risiko dari keputusan 

menggunakan jasa keuangan koperasi. Masalah tersebut dapat muncul dari dalam 

perusahaan atau dari luar perusahaan sehingga dapat membuat banyak persepsi 

dari nasabah untuk memilih koperasi sebagai tempat menyimpan uangnya. 

Perceived risk ini memediasi pengaruh perceived quality terhadap perceived value 

secara positif dan signifikan yang diteliti oleh Beneke et al. (2013). Pengaruh 

perceived quality nasabah koperasi terhadap pelayanan yang diberikan koperasi 
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dapat memberikan nilai yang bermanfaat bagi nasabah tersebut (perceived value). 

Apabila perceived quality dan perceived value nasabah negatif terhadap koperasi 

akan dipengaruhi oleh perceived risk  nasabah. 

Perkembangan koperasi saat ini cukup tinggi, maka akan menyebabkan 

banyak jasa keuangan non bank mengambil segala macam cara untuk meraih 

nasabah sehingga akan membentuk perceived value yang berbeda. Hal tersebut 

mendorong peneliti meneliti dengan judul “pengaruh perceived quality terhadap 

perceived value yang di mediasi oleh perceived risk (studi pada nasabah Koperasi 

Simpan Pinjam Prabhakta Denpasar). 

Tujuan dilakukan penelitin ini adalah 1) untuk menjelaskan pengaruh 

Perceived quality terhadap Perceived value pada  nasabah Koperasi Simpan 

Pinjam Prabhakta Denpasar, 2) untuk menjelaskan pengaruh Perceived risk 

terhadap Perceived value  pada  nasabah  Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta 

Denpasar, 3) untuk menjelaskan pengaruh Perceived quality terhadap Perceived 

risk pada  nasabah Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta  Denpasar, 4) untuk 

menjelaskan pengaruh Perceived quality terhadap Perceived value yang dimediasi 

oleh Perceived risk pada nasabah Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta Denpasar. 

Perceived quality nasabah terhadap produk atau jasa yang ditawarkan 

sangat mempengaruhi keberhasilan perusahaan dan juga nilai bagi nasabah. Nilai 

adalah seberapa besar kualitas yang harus dibayar nasabah berhubungan dengan 

informasi yang diterima mengenai suatu perusahaan (Raza et al., 2012). Menurut  

penelitian yang dilakukan Wang & Tsai (2015) perceived quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap perceived value investor dalam pemberian award 
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reksa dana. Penelitian Snoj (2004), meneliti pengguna handphone di Slovenia 

mempersepsikan perceived quality handphone memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Perceived value. Penelitian Lee et al. (2013) membuktikan 

bahwa perceived quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived 

value dalam penataan rumah. 

H1: Perceived quality berpengaruh positif  dan signifikan terhadap perceived 

value. 

 

Perceived risk merupakan sebuah kekhawatiran nasabah terhadap barang  

atau jasa yang digunakan sehingga nasabah ragu menggunakan jasa tersebut. 

Perceived risk dapat diartikan dengan keraguan nasabah ketika mengambil 

keputusan dalam menggunakan produk atau jasa (Arslan et al., 2013). Semakin 

tinggi harga suatu produk maka akan semakin tinggi pula  perceived risk 

konsumen tersebut terhadap suatu produk atau jasa. Penelitian yang dilakukan 

Snoj (2004) dalam penelitianya menyatakan perceived risk pengguna handphone 

di Slovenia berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perceived value. 

Penelitian Yang et al. (2014) menyatakan  dimensi-dimensi perceived risk juga 

berpengaruh negative terhadap perceived value dalam m-payment. Hasil penelitian  

Kurniawan (2015) menemukan perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap perceived quality dalam industry otomotif. 

H2: Perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perceived value. 

 

Perceived quality dan perceived risk termasuk juga bagian dari persepsi 

nasabah.  Nasabah sering memberikan pendapat tentang kualitas jasa dari berbagai 

informasi yang berhubungan dengan jasa tersebut (Yee & San, 2011). Informasi 

tersebut dugaan mengenai perceived risk nasabah menjadi salah satu faktor yang 
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mempengaruhi penggunaan jasa kembali (Yee & San, 2011). Penelitian yang 

dilakukan Wang & Yi (2015) mengenai pengaruh internet dalam mempengaruhi 

niat beli investor menyatakan perceived quality berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap perceived risk serta penelitian yang dilakukan Snoj (2004) 

yang meneliti pengguna handphone di Slovenia menemukan hasil perceived 

quality berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perceived risk. 

H3: Perceived quality berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perceived risk. 

 

Perceived quality berhubungan positif dan signifikan terhadap perceived 

risk. Nasabah yang merasakan kualitas jasa yang diberikan perusahaan buruk 

maka akan membentuk perceived perceived risk. Keberadaan perceived risk 

tersebut dapat membentuk perceived value. Penelitian Beneke et al. (2013), 

menemukan hasil perceived quality terhadap perceived value yang dimediasi 

perceived risk pada studi kasus label nama pembersih rumah tangga secara positif 

dan signifikan.  Pengaruh perceived quality terhadap perceived value yang di 

mediasi oleh performance risk secara positif dan signifikan dalam generalisasi 

model persepsi konsumen yang di Test di USA (Agarwal & Teas, 2004). 

Penelitian yang dilakukan Vera (2015) menemukan hasil perceived risk produk 

memediasi pengaruh perceived quality terhadap perceived value secara positif dan 

signifikan.  

H4: Perceived risk memediasi pengaruh perceived quality terhadap perceived 

value secara positif dan signifikan. 

Berdasarkan rumusan hipotesis penelitian tersebut, diperoleh bentuk model 

konseptual penelitian pada penelitian ini yang disajikan pada Gambar 1. 
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Gambar 1. Model Penelitian 
Sumber: Snoj, 2004 

    

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang diteliti dengan 

pendekatan asosiatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk mencari hubungan 

antara satu variabel atau lebih (Sugiyono, 2014: 55). Penelitian ini dilakukan di 

Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta, yang menjadi objek penelitian ini adalah 

nasabah yang menggunakan jasa simpan pinjam koperasi. Penelitian ini 

membahas tentang pengaruh perceived quality terhadap perceived value dan 

perceived risk, pengaruh perceived risk terhadap perceived value, dan pengaruh 

perceived quality terhadap perceived value yang dimediasi oleh perceived risk. 

Penelitian ini dilakukan di Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta Denpasar. 

Peneliti  memilih  Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta untuk diteliti karena 

Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta mengalami perkembangan yang cukup baik di 

tengah persaingan antar koperasi, sehingga peneliti tertarik meneliti tentang 

kualitas jasa yang di tawarkan koperasi agar dapat membangun Perceived quality 

yang baik serta mampu memberikan manfaat atau value pada masyarakat 

pengguna jasa koperasi 

H4 (+) H3(-) 

H2(-) 

H1(+) 

Perceived quality 

(X) 

Perceived value 

(Y) 

 Perceived risk  

(M) 
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Variabel terikat dalam penelitian ini adalah Perceived value (Y). Perceived 

value adalah cara nasabah membandingkan kualitas yang diterima nasabah 

(Ariyanti & Iriani, 2014). Perceived value adalah penilaian tentang keseluruhan 

produk atau jasa yang telah dirasakan atau diterima konsumen dan diberikan 

berdasarkan keinginan konsumen tersebut terhadap pelayanan jasa koperasi. 

Dimensi perceived value terhadap penggunaan jasa koperasi yang dapat 

digunakan sebagai indikator penelitian ini adalah 1) quality value, 2) emotional 

value, 3) epistemic value, 4) time/ effort cost. 

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah perceived quality (X). Perceived 

quality adalah sebuah pendapat positif maupun negative seseorang terhadap suatu 

produk atau jasa yang sebelumnya pernah mereka gunakan. Perceived quality 

tidak dapat diukur karena konsumen memiliki pendapat yang berbeda-beda dalam 

menilai suatu produk atau jasa. Dimensi perceived quality yang dapat dijadikan 

indikator dalam penelitian ini adalah 1) reliability (keandalan), 2) responsiveness 

(tanggap), 3) assurance (jaminan). 

Variabel mediasi (intervening variabel) dalam penelitian ini adalah 

Perceived risk (M). Konsumen tetap harus mengambil keputusan terkait barang 

maupun jasa yang akan digunakannya. Karena hasil dari setiap keputusan belum 

pasti dan akan adanya suatu tingkatan risiko tertentu dalam penggunaan suatu 

produk atau jasa. Tipe risiko utama yang dirasakan konsumen dapat dijadikan 

indikator dalam penelitian ini yaitu 1) time risk, 2) financial risk, 3)social risk. 

Data kuantitiatif adalah metode penelitian yang digunakan untuk meneliti 

populasi atau sampel tertentu yang dilakukan dengan teknik pengambilan sampel 
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dilakukan secara acak dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

peneliti (Sugiyono, 2014: 13). Data yang dikuantitatifkan dalam penelitian ini 

adalah data yang dilakukan atas hasil data kuisioner yang disebarkan. Sumber data 

primer berasal dari penyebaran kuisioner kepada responden sesuai dengan kriteria 

yang telah ditetapkan yang didapatkan langsung dari responden.  

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang nasabah 

yang menggunakan jasa keuangan Koperasi Simpan Pinjam Prabhakta. Teknik 

penentuan sampel yang digunakan yaitu teknik nonprobability sampling, dengan 

metode  purposive sampling adalah teknik dalam pengambilan sampel sumber 

data dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2014: 392). Sugiyono (2012:47) 

menyarankan untuk ukuran sampel paling baik untuk ukuran multivariate adalah 

5-10 observasi untuk setiap parameter yang diteliti. Penelitian ini menggunakan 

10 indikator sehingga jumlah responden yang digunakan untuk sampel adalah 10 

X 10 = 100 responden. Penentuan sampel dengan hasil maksimal sebaiknya ≥100. 

Kriteria yang digunakan untuk menentukan sampel berdasarkan pertimbangan 

dalam penelitian ini adalah 1) nasabah Koperasi Prabhakta yang aktif simpan dan 

pinjam dikoperasi Prabhakta, 2) nasabah yang bersedia mengisi kuisioner, 3) 

nasabah koperasi yang tinggal didaerah Denpasar, 4) nasabah yang berumur diatas 

17 Tahun. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis jalur (path analysis). Pardede 

dan Manurung (2014: 16) mendefinisikan analisis jalur adalah suatu teknik 

analisis yang menganalisis sebab akibat yang terjadi pada regresi berganda jika 

variabel bebasnya mempengaruhi variabel tergantung tidak hanya secara 
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langsung, tetapi juga secara tidak langsung. Riduwan dan Kuncoro (2011: 152) 

menyatakan langkah-langkah dalam menganalisis data dengan menggunakan 

analisis jalur adalah merumuskan hipotesis dan persamaan struktural yang 

dilakukan untuk mengetahui variabel pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat. Hubungan di antara variabel dapat dirumuskan kedalam persamaan 

sebagai berikut. 

Persamaan Sub-struktual 1   

M 1β X + e………………………………………………………………….…(1) 

Persamaan Sub-Struktural 2  

Y= 1β X + 2β M + e…………………………………………………………….(2) 

Keterangan : 

Y  = Perceived value 

X  = Perceived quality 

M  = Perceived risk 

21 ββ   = Koefisien regresi variabel 

e  = Error 

  

Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang dikenal 

dengan Uji sobel (Sobel test). Adapun empat langkah pengujian hipotesis menurut 

Baron dan Kenny (1986) yaitu membuktikan variabel independen memiliki 

hubungan dengan variabel dependen. Langkah ini untuk melibatkan variabel 

mediator seolah- olah adalah variabel dependen 

Persamaan Regresi : Y = bX………………..……………….…..……………..(3) 

Membuktikan variabel independen memiliki hubungan dengan variabel 

yang menjadi mediator. Langkah ini bertujuan untuk melibatkan variabel mediator 

seolah- olah adalah variabel dependen 
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Persamaan Regresi : M = bX…………...……..…………………………..……..(4) 

Membuktikan variabel mediator dapat mempengaruhi variabel dependen, 

tidak cukup hanya dengan menghitung hubungan dari variabel mediator dengan 

variabel dependen. 

Persamaan Regresi : Y = MbXb 21  ……………..…………………………..…(5) 

Variabel Perceived  risk (M) dikatakan mediasi penuh pengaruh X terhadap 

Y jika koefisien jalur pada persamaan 1 dan 2 bernilai 0, sedangkan jika bukan 0 

maka variabel dikatakan memediasi secara parsial. Untuk menguji signifikansi 

Perceived risk dan Perceived quality sebagai variabel mediator dalam hubungan 

dengan persepsi nilai maka .digunakan uji sobel (Baron dan Kenny, 1986) : 

2

b

2

a

2

b

22

a

2

ab SSSaSbS   ……………………………………………………..(6) 

Keterangan : 

a = Koefisien regresi dari variabel independen (x) terhadap variabel  moderator 

(M)  

S a = Standar error dari a  

b  = Koefisien regresi dari variabel moderator (M) terhadap variabel dependen (Y) 

S b = Standar error dari b  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji validitas menunjukan hasil yang diperoleh dari suatu pengukuran. 

Instrumen dikatakan valid jika suatu instrument dapat digunakan mengukur yang 

seharusnya diukur dan juga dapat dikorelasikan antara skor faktor serta skor total 

yang bernilai positif (r > 0,30) maka penelitian dikatakan valid (Sugiyono, 

2010:172). Berdasarkan hasil yang didapat pada Tabel 1, nilai dari Pearson 
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Corellation instrument penelitian variabel Perceived quality, Perceived risk, dan 

Perceived value adalah valid dengan koefisien korelasi ≥ 0,3. 

Tabel 1. 

Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian 
Variabel Instrumen Pearson Correlation Keterangan 

Perceived quality  (X) X.1 0,826 Valid 

X.2 0,841 Valid 

X.3 0,818 Valid 

Perceived risk (M) M.1 0,890 Valid 

M.2 0,865 Valid 

M.3 0,786 Valid 

Perceived value (Y) Y.1 0,857 Valid 

Y.2 0,875 Valid 

Y.3 0,940 Valid 

Y.4 0,852 Valid 

         Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

 Uji Reliabilitas menunjukan konsistensi dan stabilitas jawaban seseorang 

yang dilihat dari skor dalam skala pengukuran (Kuncoro,2003:154). Reliabilitas 

suatu konstruk variabel baik jika nilai dari korelasi ≥ 0,60 (Nugroho,2005:41). 

Berdasarkan hasil Tabel 2 Cronbach’s Alpha ≥ 0,60. Seluruh instrumen dalam 

penelitian ini memiliki hasil yang reliabel sehingga dapat digunakan dalam 

penelitian. 

Tabel 2. 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan 

Perceived quality (X) 0,897 Reliabel 

Perceived risk (M) 0,797 Reliabel 

Perceived value (Y) 0,895 Reliabel 

 Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

 

Deskripsi variabel penelitian dapat mendeskripsikan tanggapan responden 

terhadap variabel yang diteliti. Kuncoro (2003:157) menyatakan skala yang 

ditentukan terdiri dari 5 hingga 7 titik, dari skor 1 Sangat tidak setuju dan skor 5 

untuk sangat setuju. Sugiyono (2012:21) menyatakan skor jawaban responden di 

tetapkan dalam lima kategori yang ditentukan dengan rumus: 
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Interval = 
kelamin Jenis

 terendahNilai -  tertinggiNilai
 

Jadi nilai intervalnya adalah  

Interval = 8,0
5

15



 

Penilaian variabel penelitian secara keseluruhan dapat dilihat dari skor 

dengan kriteria sebagai berikut. 

1,00 - 1,80 = Sangat tidak setuju 

1,81 – 2,61 = Tidak setuju 

2,62 – 3,42 = Netral atau cukup setuju 

3,43 – 4,23 = Setuju 

4,24 – 5,00 = Sangat setuju  

Tabel 3. 

Skor Jawaban Responden pada Perceived quality 

Indikator Pernyataan Skor Jawaban Jumlah 

Skor 

Rata-

rata 1 2 3 4 5 

X.1 Koperasi Prabhakta memberikan 

pelayanan yang baik dan akurat 

0 0 18 53 29 411 4.11 

X.2 Koperasi Prabhakta sangat 

membantu kesulitan nasabah 

terutama anggota Koperasi 

0 0 14 45 41 427 4.27 

X.3 Koperasi Prabhakta memiliki 

bukti ijin operasionalnya dalam 

bentuk badan hukum yang sah 

0 0 14 46 40 426 4.26 

Total Rata- rata skor X 4.21 

  Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

 

Perceived quality diukur dengan 3 (tiga) indikator pada Tabel 3 menunjukan 

total rata-rata jawaban responden terhadap Perceived quality yang diukur dengan 

3 indikator sebesar 4,21 dengan kriteria setuju. Berdasarkan Tabel 3 skor rata- rata 

tertinggi dari jawaban narasumber adalah terdapat pada indikator (X.2) dalam 
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pernyataan “Koperasi Prabhakta sangat membantu kesulitan nasabah terutama 

anggota Koperasi”, dengan skor nilai 4.27 dan kriteria sangat setuju. 

Tabel 4. 

Skor Jawaban Responden Pada Perceived risk 

Indikator Pernyataan 
Skor Jawaban Jumlah 

Skor 

Rata-

rata 1 2 3 4 5 

M.1 Nasabah merasa 

dirugikan koperasi jika 

transaksi tabungan di 

lakukan dengan lambat 

3 10 15 48 24 380 3.80 

M.2 Nasabah merasa biaya 

administrasi dan bunga 

koperasi terlalu tinggi 

2 7 26 39 26 380 3.80 

M.3 Nasabah merasa 

kurang percaya diri 

menggunakan jasa 

pelayanan dikoperasi 

8 26 26 29 11 309 3.09 

Total Rata- rata skor M 3,56 

      Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017  

 

Perceived risk diukur dengan 3 (tiga) indikator dengan skala Likert, yang 

disimbulkan dengan M. Hasil pengukuran yang telah dilakukan pada hasil Tabel 4 

menujukan bahwa total rata- rata skor dari jawaban responden pada perceived risk 

adalah 3.56 dengan kriteria setuju. Berdasarkan Tabel 4, rata- rata tertinggi dari 

jawaban responden ditunjukan pada indikator pertama dan kedua (M.1) dan (M.2) 

pada pernyataan “Nasabah merasa dirugikan koperasi jika transaksi tabungan 

dilakukan dengan lambat” dan “Nasabah merasa biaya administrasi dan bunga 

Koperasi terlalu tinggi”,  dengan rata- rata nilai yang sama 3.80 kriteria setuju. 

Artinya, apabila nasabah diberikan pelayanan yang kurang cakap terkait dengan 

kegiatan transaksi tabungan maka nasabah akan merasa dirugikan sehingga dapat 

dijadikan masukan bagi pihak koperasi untuk memberikan pelayanan yang lebih 

prima kepada nasabah. 
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Tabel 5. 

Skor Jawaban Responden Pada Perceived value 

Indikator Pernyataan 
Skor Jawaban 

Jumlah Skor 
Rata-

rata 1 2 3 4 5 

Y.1 Kualitas jasa atau produk 

simpanan koperasi sangat 

bermanfaat bagi nasabah 

0 0 17 63 20 403 4.03 

Y.2 Nasabah merasa puas saat 

menggunakan jasa 

pelayanan tabungan dan 

kredit koperasi 

0 1 13 55 31 416 4.16 

Y.3 Nasabah memperoleh 

pengalaman, pengetahuan 

dan manfaat saat 

menabung dan meminjam 

kredit 

0 0 17 42 41 424 4.24 

Y.4 Pesepsi nasabah 

memperkirakan lebih 

cepat pelayanan kredit di 

koperasi dibandingkan 

bank umum 

0 1 20 29 50 428 4.28 

Total Rata- rata skor Y 4.18 

  Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

 

Variabel Perceived value merupakan variabel mediasi yang di ukur dengan 

4 (empat) indikator peryataan yang berhubungan dengan nasabah Koperasi. 

Berdasarkan Tabel 5, rata- rata nilai tertinggi dari jawaban responden adalah 4.28 

pada indikator (Y.4) dalam pernyataan “Persepsi nasabah memperkirakan lebih 

cepat pelayanan kredit dikoperasi dibandingkan bank umum” yang termasuk 

kriteria sangat setuju. 

Tabel 6. 

Hasil uji KMO 
Variabel X M Y 

KMO 0,670 0,595 0,759 

Chi square 63,690 83,302 104,058 

Significance Chi square 0,000 0,000 0,000 

eigen value 1,957 1,983 2,391 

Varians kumulatif  65244% 66097% 59786 % 

                 Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

 Berdasarkan pada hasil Tabel 6 menunjukan nilai KMO > 0,5, significance 

probability 0,000 ≤ 1,00. Nilai eigen value > 1,00 dan varians kumulatif lebih 

besar dari 60 persen, berarti faktor masing-masing variabel layak menjelaskan 
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variabel faktornya. Tetapi tidak dengan variabel Y< 60 persen yang artinya tidak 

layak menjelaskan varibel lainnya. 

Tabel 7. 

Nilai MSA dan Factor Loading 
Variabel    Nilai MSA Factor loading Keterangan 

X X1 0,640 0,839 Valid 

  X2 0,655 0,822 Valid 

  X3 0,737 0,760 valid 

M M1 0,561 0,899 valid 

  M2 0,580 0,844 valid 

  M3 0,724 0,681 valid 

Y Y1 0,754 0,806 valid 

  Y2 0,720 0,838 valid 

  Y3 0,816 0,703 valid 

  Y4 0,778 0,738 valid 

    Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

 Tabel 7 menunjukan nilai MSA dan factor loading seluruh faktor variabel 

lebih besar dari 0,50 dimana seluruh syarat terpenuhi yang menunjukan semua 

layak digunakan untuk analisis faktor. 

Hasil analisis persamaan struktur 1 pada Tabel 8. 

Sub-struktur 1 

M= eXβ1   

M= - 0,502 

Tabel 8. 

Koefisien Jalur 1 
Persamaan Regresi M= - 0,502 X 

Se 0,087 

T -5,379 

Sig t 0,000 

R square 0,252 

F. Statistik 32,940 

Sig. F 0,000 

                                Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

Hasil analisis persamaan struktur 2 dalam penelitian ini sesuai dengan 

hasil analisis pada Tabel 9. 
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Sub-struktur 2 

Y= eMρXρ 21   

Y= 0,594X + (-0,279M) 

Tabel 9. 

Koefisien Jalur 2 
Persamaan Regresi Y= 0,594X + (-0,279 M)  

Se 0,75 0,75 

t 7,968 -3,744 

Sig t 0,000 0,000 

R square 0,597 0,597 

F. Statistik 71,779 71,779 

Sig. F 0,000 0,000 

                         Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

Perhitungan nilai eror untuk persamaan struktur 1 dan 2 adalah dengan 

menggunakan perhitungan sebagai berikut.  

e1= 1 - 0,252= 748,0  = 0,865 

e2= 1  - 0,597 = 403,0 = 0,634 

 Perhitungan dari hasil analisis 1  dan 2 maka koefisien determinasinya 

sebagai berikut. 

R m2 = 1 – ( 1ε ) 2 - ( 2ε ) 2  

 = 1- (0,865) 2  - (0,634) 2  

 = 1- (0,748) (0,401)  

          = 0,700  

 Nilai total sebesar 0,700 berarti bahwa 70 persen perceived value 

dipengaruhi perceived quality dan perceived risk, dan sisanya 30 persen 

dipengaruhi faktor lain diluar variabel yang digunakan dalam model penelitian 

yang digunakan.  
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Tabel 10. 

Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung Serta Pengaruh Total 

Perceived quality (X), Perceived risk (M) dan Perceived value (Y) 

Pengaruh Variabel  Pengaruh Langsung 

Pengaruh Tidak 

langsung (pymM) x 

(pmxX) 

Pengaruh total  

X      →    M −0,502 − −0,502 

X      →    Y 0,594 0,140 0,743 

M     →     Y −0,279                  − −0,279 

Sumber: Hasil olahan SPSS, 2017 

 

 Diagram koefisien dari Tabel 10, maka dapat disimpulkan diagram 

koefisien jalurnya dapat dilihat pada Gambar 2. 

      pyxX= 0,594  

            

    pymM= - 0,502 2ε  

 

            pmxX= - 0,297 

 

           1ε  

Gambar 2. Diagram Koefisien Jalur X Terhadap Y Melalui M 
Sumber: Hasil Olahan SPSS, 2017 

 

Hasil olah data pada Tabel 8 menunjukkan nilai probabilitas (sig) sebesar 

0,000 dengan nilai t sebesar -5,379 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka H 1  

ditolak dan H 0  diterima. Artinya, perceived quality berpengaruh secara negatif 

dan signifikan terhadap perceived risk. 

Hasil olah data pada Tabel 9 menunjukkan nilai probabilitas (sig)  sebesar 

0,000 dengan nilai t sebesar 7,968 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka H 0  

ditolak dan H 1 diterima. Artinya, perceived quality berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap perceived value. 

Perceived 

quality (X) 

Perceived 

risk (M) 

Perceived 

value (Y) 
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Hasil olah data pada Tabel 9 menunjukkan nilai probabilitas (sig) sebesar 

0,000 dengan nilai t sebesar -3,744 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka 

H 1 ditolak dan H 0 diterima. Jadi Perceived quality tidak berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap Perceived value 

Uji sobel digunakan untuk menguji peran mediasi Perceived risk, dari 

diagram jalur pengaruh tidak langsung, maka dapat dihitung Standar error 

koefisien a dan b ditulis S a  dan S b menurut Baron dan Kenny (1986) yang 

dihitung dengan rumus sebagai berikut. 

          2

b

2

a

2

b

22

a

2

ab SSSaSbS   

S ab  = )0000,0)(0006,0()0012,0(1401,0   

S ab = 0020,0  

045269,0Sab   

 Pengujian signifikansi pengaruh tidak langsung maka nilai z dari koefisien 

ab dengan rumus: 

        Z= 
abS

ab
 

       Z= 
045269,0

)0006,0)(1401,0(
=  3,0939 

Hasil perhitungan tersebut didapatkan nilai z hitung sebesar 3,0939, maka 

H 0 ditolak dan H 1  diterima, artinya perceived risk memediasi secara  signifikan 

pengaruh perceived quality terhadap perceived value nasabah Koperasi Simpan 

Pinjam Prabhakta. 
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Pengaruh perceived quality terhadap perceived value menunjukan hasil 

berpengaruh positif dan signifikan, yang memiliki arti perceived quality koperasi 

yang di bentuk koperasi melalui pelayanan yang diberikan dapat membentuk 

perceived value yang baik di mata nasabah, semakin tinggi perceived quality 

nasabah mengenai pelayanan koperasi maka akan semakun tinggi juga perceived 

value yang dirasakan nasabah. Perceived quality yang dapat mempengaruhi 

perceived value bagi nasabah dinilai dari keandalan produk simpanan koperasi 

yang dapat menarik perhatian nasabah untuk tertarik menggunakan jasa koperasi. 

Perceived quality koperasi juga dibentuk dengan pemberian bunga 

simpanan yang tinggi, serta pelayanan tabungan yang cepat dan akurat seperti 

pada saat nasabah menabung dan menarik simpanannya pegawai koperasi dapat 

dengan cepat menjemput serta mengantar simpanannya kerumah, dan juga 

pegawai koperasi yang bertugas dilapangan harus memberikan bunga simpanan 

setiap bulannya dengan tepat waktu atau setiap bulan yang tujuannya untuk 

menarik minat nasabah menambah saldo tabungannya sehingga dapat 

memberikan perceived quality yang baik bagi nasabah karena merasa koperasi 

mampu memberikan jasa keuangan yang memuaskan.  

Perceived quality nasabah yang dijaga Koperasi Simpan Pinjam salah 

satunya dengan membuat ijin operasional koperasi di Dinas Perkoperasian yang 

tujuannya untuk memberikan bukti bahwa koperasi telah di akui operasionalnya 

oleh dinas perkoperasian. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Wang & Tsai (2014) perceived quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap perceived value investor dalam pemberian award reksa dana. 
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Pengaruh perceived quality terhadap perceived risk menunjukan hasil 

berpengaruh secara negatif dan signifikan, yang memiliki arti saat perceived 

quality nasabah mengenai pelayanan koperasi tinggi, maka perceived risk yang 

dirasakan nasabah rendah. Perceived quality terkait dengan kualitas jasa yang 

diberikan koperasi dengan menyediakan pelayanan koperasi yang baik termasuk 

menentukan lokasi koperasi yang mudah dijangkau nasabah dengan alamat jelas, 

dan menyediakan seragam untuk digunakan pegawai koperasi pada saat berada 

dilapangan agar terlihat jelas identitas koperasi termasuk juga dalam keandalan 

koperasi dalam memberikan pelayanan yang lebih baik pada nasabah.  

Dinas koperasi menyediakan pelatihan kepada karyawan koperasi dengan 

memberikan seminar dan juga diklat koperasi agar pengurus koperasi termasuk 

ketua koperasi mampu memberikan pelayanan serta dapat menjelaskan produk 

simpanan koperasi sesuai dengan harapan nasabah. Perceived quality nasabah 

merasa kualitas jasa koperasi baik maka perceived risk yang dirasakan nasabah 

rendah. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan Snoj (2004) 

yang meneliti pengguna handphone di Slovenia menemukan hasil perceived 

quality berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perceived risk. 

Pengaruh perceived risk terhadap perceived value menunjukan hasil 

berpengaruh negatif dan  signifikan, yang memiliki arti pada saat perceived risk 

nasabah tinggi maka perceived value nasabah terhadap koperasi rendah. Perceived 

risk merupakan sebuah alasan yang mempengaruhi niat menggunakan jasa 

koperasi. Risiko yang dipikirkan nasabah mengenai jasa koperasi membentuk 

beragam perilaku nasabah, yang artinya risiko menjadi salah satu hal yang 



Dewa Ayu Putu Widya Dewi, Pengaruh Perceived Quality… 

 

2724 

 

dipertimbangkan nasabah saat memutuskan menggunakan jasa koperasi. Nasabah 

cenderung mencari tambahan informasi ketika dihadapkan pada penggunaan jasa 

pelayanan yang berisiko tinggi. Risiko yang biasanya sering dihadapi nasabah 

koperasi seperti keterlambatan penjemputan tabungan dan juga penarikan 

tabungan harian nasabah koperasi, sehingga nasabah merasa dirugikan. Hasil ini 

mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kurniawan (2015) yang 

menemukan perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap perceived 

quality. 

Hasil uji sobel menunjukan variabel mediator yaitu perceived risk dinilai 

secara signifkan memediasi pengaruh antara perceived quality dan perceived 

value, dengan Z hitung 3,0939 > Z tabel 1,96, yang memiliki arti perceived risk 

memediasi pengaruh antara perceived quality terhadap perceived value nasabah 

koperasi.  Pada saat koperasi mampu menjaga kualitas pelayanan yang diberikan 

tetap baik, maka perceived quality nasabah terhadap koperasi tinggi, serta 

perceived value nasabah mengenai koperasi juga tinggi, yang membuat perceived 

risk nasabah rendah terhadap koperasi. Hasil penelitian ini mendukung penelitian 

yang dilakukan sebelumnya oleh Beneke et al. (2013) menemukan hasil perceived 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value yang 

dimediasi perceived risk secara positif dan signifkan. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa perceived quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value yang memiliki arti 

semakin tinggi perceived quality nasabah mengenai jasa yang diberikan koperasi 
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maka akan semakin tinggi perceived value yang dirasakan nasabah ketika 

menggunakan jasa koperasi. Pengaruh perceived quality terhadap perceived risk 

berpengaruh secara negatif dan signifikan yang memiliki arti semakin tinggi 

perceived quality nasabah terhadap jasa koperasi, maka semakin rendah perceived 

risk nasabah mengenai jasa yang diberikan koperasi 

Pengaruh perceived risk terhadap perceived value berpengaruh negatif dan 

signifikan yang memiliki arti semakin tinggi perceived risk nasabah terhadap jasa 

pelayanan koperasi maka perceived value yang berdampak pada nasabah semakin 

menurun karena tingginya perceived risk yang dirasakan nasabah. Pengaruh 

perceived quality terhadap perceived value yang dimediasi oleh perceived risk 

berpengaruh secara positif dan signifikan yang memiliki arti saat koperasi mampu 

menjaga kualitas pelayanan yang diberikan tetap baik, maka perceived quality 

nasabah terhadap koperasi tinggi, serta perceived value nasabah mengenai 

koperasi juga tinggi, sehingga perceived risk nasabah mengenai koperasi rendah. 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil analisis adalah koperasi 

diharapkan mampu meningkatkan pelayanan menjadi lebih baik dan akurat dari 

sebelumnya untuk meningkatkan perceived quality nasabah terhadap koperasi. 

Pemberian pelayanan tabungan tepat waktu pada saat nasabah ingin menarik 

tabungannya maka wajib bagi pegawai koperasi memberikan uangnya pada hari 

yang sama, dan untuk meminimalkan perceived risk nasabah karena merasa 

kurang percaya diri menggunakan jasa koperasi adalah dengan menjaga 

kerahasiaan segala kegiatan transaksi tabungan maupun kredit nasabah di hadapan 

orang lain, serta untuk meningkatkan perceived value nasabah koperasi wajib 
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semakin meningkatkan kualitas jasa atau produk simpanan koperasi sehingga 

lebih bermanfaat, misalnya membuat produk simpanan hari raya dengan bunga 

simpanan yang tinggi sehingga dapat memberikan manfaat lebih bagi nasabah. 
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