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ABSTRAKSI
EVALUASI KEPUASAN KONSUMEN DITINJAU DARI DIMENSI

KUALITAS PELAYANAN PADA PERUM PAGADAIAN CABANG KENDAL

Ely Nur Fitria
01311314

Di era globalisasi saat int, semua bidang usaha syarat dengan persaingan
yang tajam, dimana setiap perusahaan mempunyai kecenderungan untuk
mengembangkan produknya menjadi lebib baik, lebih canggih, dan lebih
berkualitas. Oleh karena itu masalah kualitas merupakan salah satu bagian penting
dan perlu mendapat perhatian yang serius bagi perusahaan dalam menjalankan
strategi operasinya.

Pegadaian merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam sektor
Jasa dirasa perlu meningkatkan kualitas pelayanannya guna meningkatkan
kepuasan para nasabahnya. Jasa sendiri merupakan aktivitas, manfaat, atau
kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Kualitas jasa disini akan diukur dari
dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible.

Berdasarkan penelitian dengan judul Evaluasi Kepuasan Konsumen
Ditinjau dani Dimensi Kualitas Pelayanan pada Perum Pegadaian Cabang Kendal,
maka didapatkan kesimpulan bahwa dimensi kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal i dibuktikan dengan nilai F-hitung
(12,635} lebih besar dari F-tabel (2,3302) dengan tingkat signifikan 95% (o =
0,05). Dengan demikian karena F-hitung lebih besar dari F-tabel maka terbukti
bahwa dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Selain itu dinji dengan uji determinasi (R square) dengan
hasil sebesar 0,444 maka 44,4% kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh
variabel-variabel yang diteliti. Untuk pembuktian variabel yang mempunyai
pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen digunaka uji T dimana
pada dimensi reliability mempunyai nilai T-hitung paling besar. Hal itu
menunjukkan bahwa dimensi refiability mempunyai pergaruh paling dominan dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil kesimpulan maka sebagai pznulis menyarankan agar
Perum Pegadaian agar lebih meningkatkan kinerja kualitas pelayanan guna
meningkatkan kepuasan konsumennya dan lebih memp.rhatikan faktor dominan
yaitu peningkatan variabel reliability,
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Memasuki abad 21, perusahaan-perusahaan di seluruh duma harus berpikir
giobal, akibat perkembangan baru di bidang komunikasi dan transportasi yang
menyebabkan batas-batas tegas antar negara menjadi tipis Persaingan dalam
perekonomian itu menuntut adanya perubahan perilaku organisasi dan manajemen
perusahaan agar Ichih tanggap terhadap perubahan-perubahan yang scmakin cepat
dan tidak past yang terjadi pada lingkungan intemmal dau ekstemalnya, sehingga
semua perusahaan di dalam menghadapi abad ke-21 dituntut untuk proaktif dan
memandang perubahan sebagai sesuatu yang tidak dapat dihindarkan.

Globalisast sendiri menganduny pengertian bahwa setiap pelaku bisnis
menghadapi persaingan global, baik secara langsung mauvpun tidak langsung.
Globalisasi telah mengubah secara drastis pola produksi dari perusahaan
multinasional, yang semula berupaya memproduksi semua kebutehannva menjadi
spesialisasi produknya. Yaita hanya memproduksi komponen tertentu, sedangkan
komponen lamnya diproduksi oleh perusahaan lain (veng bertindak sebagai
pemasok). Hal ini menimbulkan internalisasi produksi.

D era globalisasi saat in, semua bidang usaha svarat dengan persaingan
yang tajam. Dimana setiap perusahaan mempunyai kecenderungan untuk
mengembangkan produknya menjadi lebih baik, lebih canggih, dan lebih

berkualitas. Oleh karena itu masalah kualitas merupakan salah satu bagian penting



b

dan perlu mendarat perhatian yang sernus bagi perusahzan dalam menjalankan
strategl operasinya.

Dalam pandangan konsumen, kualitas dapat diartikan sebagai kesesuaian
dengan selera (fitness for use). Produk dikatakan berkualitas jika produk tersebut
mempunyai kecocokan bagi penggunanya atau dapat menaikkan status pemakai.
Istilah lain mengatakan bahwa suatu produk dikatakan berkualitas jika dapat
memberikan manfaat pada pemakai (measure of utility and usefulness).

[xalam pandangan produsen, knalitas dapat diartikan sebagai kesesuaian
dengan spesifikasinya (Juran, 1962; Krajewski, 1987 dalam Yamit, Z., 1996:337)
Kesesualian mencakup beberapa unsur, yaitu (a) sesuai dengan spesifikasi
fisiknya, (b) sesuai dengan prosedurnya dan (c) sesuai dengan persyaratannya.

Di era globalisasi ini, dimana tidak hanya industri riil yang dituntut untuk
meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan, tetapi juga industri yang bergerak
dalam sektor jasa seperti pegadaian. Munculnya kelompok-kelompok ekonomi
dengan tuntutan standardisasi mutu seperti ISO 9000 dan proses liberalisasi
perdagangan internasional menuntut organisasi bisnis untak menerapkan konsep-
konsep baru dalam manajemennya. Salah satu alternatif untuk menmgkatkan daya
saing di industn jasa adalah dengan menciptakan produk yang wumique dan
original. Berbeda dengan industt rul yang telah mempunyai konsep
pengembangan produk yang jelas dengan menerapkan format strategi Tota!
QOuality Management (TQM) atau derivasinva Total Quality Servise (TQS)
dimana pada saat ini tidak banyak industri jasa yang tmenerapkan konsep

itit.



Keberhasilan sebuah perusahaan jasa dalam menyampaikan sebuah produk
jasa terletak pada ekspektasi konsumen terhadap semise quality. Ekspektasi
(harapan) konsumen terbentuk dari pengalaman dan advantising dari perisahaan
tersebut. Konsumen memilih penyedia jasa berdasarkar hal tersebut diatas dan
setelah menggunakan produk jasa tersebut akan dibandirgkan dengan kenyataan
sesungguhnya, Apabila kenyataan yang sesungguhnyzs memberikan kepuasan
dibawah ekspekiasi Haﬂ customer maka produk tersebut tidak menarik lagi bagi
para konsumen.

Pegadaian sebagai sebuah lembaga yang berorientasi bisnis sekaligus
sostal, perlu mempersiapkan kemampuan bersaingnya. Era mendatang menuntut
setiap perusahaan termasuk pegadaian menjadi proaktif dan memandang
perubahan sebagai sesuatu yang harus dihadapi, apalagi dengan berkurangnya
proteksi dari  pemerintah, Pegadaian sebagai Perum diharapkan mampu
menunjukkan kinerja yang tidak kalah dengan perusahaan-perusal.aan lain. Oleh
karena itu, Pegadaian perlu menciptakan strategi bersaing dan budaya vang
mendukung peningkatan kinerja.

Pegadaian imerupakan salah satu perusahaan yanyg bergerak dalam sektor
jasa dirasa perlu meningkatkan kualitas pelayanannya puna meningkatkan
kepuasan para konsurmmenya. Jasa sendiri merupakan aktivitas, menfaat, atau
kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Kuahtas jase disini akan diukur dar
dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible.

Dari penjabaran mengenai kualitas jasa diatas dan arti penting dari kualitas

Jasa di era giobalisasi saat in1, maka penulis tertank unfuk membuat suatu analisis



dan mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang ada pada Perum Pegadaian
Cabang Kendal.

Dalam penelitian ini penulis mengemukakan judul = Evaluasi Kepuasan
Konsumen Ditinjau dari  Dimensi Kualitas Pelayanan pada Perum

Pegadaian Cabang Kendal .

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya maka penulis
merumuskan permasalahan sebagai berikui:

1. Apakah terdapat pengaruh kinerja kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen dilihat dari dimensi reliability, responsiveness, assurance,
empaihy, dan tangibles ?

2. Dimensi kualitas layanan apa yang mempunya pengaruh paling kuat

terhadap kepuasan konsumen ?

1.3 Tujwan Penelitian
1. Mengetahut apakah terdapat pengaruh kinerja kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen dilihat dari dimensi religbility, responsivness,
assurance, empathy, dan langibies,
2. Mengetahui dimensi kualitas apa yang mempunyai pengaruh paling kuat

terhadap kepuasan konsumen.



1.4

1.5

Manfaat Penelitian

Bagi penulis, merupakan kesempatan untuk menerapkan ilmu yang
diperoleh sekaligns menambah pengetahuan dalam penanganan kasus
nyata dalam dunia bisnis.

Bagi perusahaan, merupakan bahan pertimbangan dalam merumuskan
kebijakan usaha terutama di bidang operasional pelayanan.

Bagi universitas, bermanfaat sebagai tambahan koleksi karya ilmiah yang

dapat dijadikan sebagai referensi bagi pembaca.

Kerangka Pemikiran

Untek mempermudah penyusunan skripsi, maka dibuat kerangka

pemikiran dengan skema sederhana sehingga gambaran isi penelitian secara

keseluruhan dapat diketahui secara jelas. Adapun skema kerangka pemikirannya

adalah ;

X
Y
(Kinerja Kualitas Pelayanan)

KEPUASAN KONSUMEN
Reliahitity (X1)
Responsiveness (X2 .| PADA PERUM PEGADIAN
Assurance (X3) "
lmpathy (X4} _ CABANG KENDAL
Tangibles (X3)

Gambar L1
Kerangka Pemikiran



BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

2.1  Penelitian Terdahulu

Sampai saat ini sudah banyak penelitian yang dilakukan untuk mengetahui
kualitas layanan suatu perusahan jasa. Salah satunya adalah penelitian yang
dilakukan oleh : |

Selvi Handayani mahasiswa FE UL (entang “Analisis Pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada Bengkel AHASS 1303
Kurmia Jaya Yogyakarta)”. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah terjadi gap kualitas layanan pada Bengkel AHASS 1303 Kumia

Java Yogvakarta ?

3

Dimensi kualitas layanan apa saja yang mempengaruhi kepuasan

konsumen ?

Hasil penelitian tersebut adalah sebagai berikut :

1. Terdapat gap kualitas layanan pada kelima dimens: kualitas pelayanan. Hal
int menunnjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan masih rendah
dibawah harapan konsumen sehingga pelayanannya dinilai  kurang
berkualitas.

2. Dan kelima variabel kualitas yang paling berpengaruh adalah dimensi

reliability. Adapun dimenst responsiveness, assurance, empathy, dan

tangible tidak berpengruh secara signifikan terhdap kepuasan konsumen

pada bengkel tersebut.



Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah sama-sama

menelit: tentang kualitas pelayanan dengan menggunakan lima variabel penelitian,

2.2

221

Perbedaan penclitian ini dengan yang terdahul adalah sebagai berikut:
Penulis meneliti kuatitas pelayanan pada Perum Pegadaian Cabang Kendal
sedangkan peneliti terdahulu meneliti kualitas pelayanan pada Bengkel
AFIASS 1303 Kurnia Jaya Yogyakarta.

Sampel yanlg diambi} dalam penelitian ini adaiah nasabah Perum
Pegadaian Cabang Kendal, sedangkan pada penelinan rerdahulu
sampelnya adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa layanan

Bengkel AHASS 1303 Kumia Jaya Yopyakarta,

Landasan Teori

Pengertian Kualitas

Upaya mendefinisikan kualitas dalam orgamisasi jasa tertentu bukanlah

sesuatu yang mudah dilakukan. Meski demikian, di berbagai literatur dijumpai

beberapa definisi kualitas yng banyak dikutip dan diadaptsi (Tjiptono, 2003:11).

Juran dalam Tjiptono (2003), mendefinisikan kualitas scbagai kecocokan untuk

pemakaian (fitness for wse). Definisi menekankan onentasi pada pemenuhan

harapan pelanggan. Strategi perbaikan kualitas Juran menekankan implementasi

proyek-preyek dan rangkaian tahap terobosan. la juga menegaskan pentingnva

identifikasi dan pemecahan penyebab suatu masalah.

Crosby dalam Tpptono (2003) lebih menekankan pada tranformasi budaya

kualitas. la mengemukakan pentingnya melibatkan setiap orang dalam organisasi



pada proses. vaitu dengan jalan menckankan kesesuaian individual terhadap
persyaratan/tuntutan. Tegasnya Crosby (1979) dalam Munawaroh (2002)
mendefinisikan kualitas sebagai tingkat kesesuaian dengan persyaratan, yaitu
persyaratan pelanggan, bukan persyaratan perusahaan. Sedangkan menurut
Wyckof (dalam Tjiptono 2002:59), kualitas jasa adalah tingkat keungmilan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenchi
kemnginan pelanggaﬁ. Sementara menurut Kotler (2002:67), mutu atau kualitas
adalah keseluruhan cin atau sifat suatu produk atau jasa vang berpengaruh pula
pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atan yang
tersirat.

Menurut perwmusan Goetsch Davis (1994)  knalitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan [Tjiptono, F.2002:51).
Pendekatan yang dikemukakan Davis ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya
menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jas« tetapi juga menyangkut
kualitas manusia, kualitas proses dan kualitas lingkungan.

Dari beberapa defimsi di atas, terdapat banyak dimensi dalam Kkonsep
pengembangan kualitas. Dari beberapa dimensi tersebut, terkandung tiga hal
prinsip, yaitu perbaikan terus-menerus (cominous improvement), fokus pada
pelanggan (customer focus), dan sistem organisasi vang menekankan pada
pemberdayaan karyawan {empowerment) (Evans dan Lindsay dalam Nurbiyati,

2001).



2.2.2 Kepuasan Pelanggan

Menurut Koiler {1996) dalam Sochadi (1996}, konsep pemasaran
menyatakan bahwa tugas utama fungsi pemasaran adalah melayani pelanggan
sebaik mungkin atau memberikan kepuasan pelanggan agar mereka loyal ternadap
produk perusahaan. Kepuasan pelanggan dapat dicapai jika perusahaan
mempunyai infonn_asi!pengetahuan yang mendalam mengenai pelanggannya.
Untuk itu perusahaan perlu menjalin hubungan yang harmonis dengan pelanggan.
Perubahan vyang menerapkan pengelolaan hubungan velanggan dengan baik
adalah perusabaan yang segala perilakunya didasarkan pada kepentingan
pelanggan (customer driven enterprise}. Perusahaan-perusahaan semacam inilah
yang akan berhasil bertahan di pasar untuk jangka waktu yang lama. Perusahaan
yang customer driven melihat segala sesuatunya dan kacamata pelanggan dan
menggunakan perspektif outside-in untuk memastikan pelanggan yang terbaik
mendapatkan jasa yang spesial (Wolfe dkk, 2000 dalam Miranda}.

Telah menjadi kebiasaan umum, khususnya di dumia bisnis, bahwa
kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu useha
{Subartanto, 2001). Menurut Gagliane (1994) dalam Wiratno (1998),
perbandingan antara ekspekiasi (harapan) dengan persepsi yang diterima dapat
menjadi vkuran bagi kepuasan konsumen. Sedangkan menurut Kotler, kepuasan
adalah nngkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja vang dia
rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler dan Susanto, 2000:52).

Konsumen akan puas jika kinerja yang dirasakan sesuai ekspektasi,

sebaliknya konsumen akan kecewa kalau kinerja yang dirasakan dibawah
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ekspektasinya. Selanjumya konsumen akan sangat puas jika kinerja yang
dirasakan melampaui ekspektasinya (Wiartno, 1998). Konsumen yang mendapat
kepuasan atas produk yang dibelinya cenderung melakukan pembelian ulang
produk yang sama (Junaidi dan Dharmesta, 2002).
Adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat
(Tjiptono dan Diana, 2002:102), diantaranya:
a. Huabungan :anlara perusahaan  dengan para pelanggannya menjadi
harmonis.
b.  Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.
c. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi
perusahaan.
d. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan.

e. Laba yang diperoleh dapat meningkat.
2.2.3  Pengukuran Kualitas Jasa

Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan,
sehingga merekalah yang seharusnya menetukan kulitas jasa. Pelanggan sebagai
konsumen dari suatu produk baik itu berupa barang ataupun jasa akan menilai
bagamanakah kualitas dari produk yang mereka konsumsi.

Bagi para produsen, mereka memproduksi suatu barang atau jasa adalah
sebagai tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan para pelanggan.
Tentunya para produsen harus memperhatikan harapan para pelanggan terhadap
produk yang mereka hasilkan. Menurut Olson dan Dover dalam Zeithaml dkk

(1993) yang dikutip oleh Tjiptono (1996), harapar. pelanggan merupakan
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kevakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, vang
dijadikan standar atau acuan dalam menilat kinerja produk tersebut.

Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1985) dalam Tjiptono, F.. (2002:106)
telah melakukan berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasil
mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunavan oleh para pelanggan
dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi Kkarakteristk kualitas
pelayanan tersebut adalah :

a.  Reliahility (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan
dengan segera dan memuaskan serta serta sesuai dengan vang telah
dijanjikan.

b. Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

c. Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifut
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko, ataupun
keragu-raguan.

d. Lmpathy, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan
pelanggan.

e. Tangibles (bukti langsung), vaitu meliputi fasiiitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi.

Dimensi kualitas yang dikemukakan oleh Parasurainan dkk sanga: tepat

digunakan untuk mengukur kualitas jasa.



12

Pengukuran kualitas jasa pada dasarnya hampir sama dengan pengukuran
kepuasan pelanggan, yaitu ditentukan oleh varibel harapan konsumen dan kinerja
yang dirasakan. Pengukuran kualitas dapat dilakukan melalui perhitungan biaya
kualitas dan melalui penelitian pasar mengenai persepsi konsumen terhadap
kualitas jasa. Pengukuran kualitas melalui penelitian pasar tersebut dapat
menggunakan berbagai cara, seperti menemui konsumen, survei, sistem
pengaduan dan panél konsumen. Selain itu dapat pula digunakan teknik yang
lebih inovatif, seperti QFD (Quality [unction Deployment), structure
Bramstorming, dan analisis kesenjangan kualitas jasa.

Parasuraman dkk (1985) dalam Tjiptono (1996:99) mendefinisikan
kualitas jasa dipandang sebagai tingkat dan arah perbedaan antara persepsi
konsumen dan harapannya. Konsep selisin antara persepsi dengan harapan
konsumen ini dijadikan sebagai dasar skala SERQUAL yang merupakan alat ukur
dari penilaian konsumen terhadap kualitas jasa yang didasarkan atas lima dimensi

yaity, Reliability, Responsiveness, Assuranc, Empahty dan Tangibis.
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224 Pelayanan yang Sempurna

Sehubungan dengan peranan contact personal yang sangat penting dalam
menentukan kualitas jasa, setiap perusahaan memerlukan service exellence.
Maksud dart servise exellence (pelayanan yang sempumna), yaitu suatu sikap atau
cara karyawan dalam melayan pelanggan secara memuaskan {Ehaitanny, 1990
dalaim Tjiptono, 1996). Sasaran dan manfaat servise exceflence terdapat pada tabel
2.2.

Secara gans besar ada empat unsur pokok dalam konsep im, yaitu:
a. Kecepatan
b. Ketepatan
¢. Keramahan
d. Kenyamanan

Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang
terintegrasi, maksudnya pelayanan atau jasa menjadi tidak exelfence bila ada
komponen yang kurang. Untuk mencapai tingkat exellence, setiap karyawan harus
memiliki ketrampilan terfentu, diantaranya berpenampilan baik dan ravi, bersikap
ramah, memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tenang
datam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai
pekerjaannya baik tugas yang berkaitan pada bagian atau departemennya maupun
bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan baik, bisa memahami bahasa
isyarat (gesture) pelanggan dan memiliki kemampuan menangani keluhan

pelanggan secara profesional.
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Dengan demikian upaya mencapai excelince bukanlah pekerjaan yang
mudah, akan tetapi bila hal tersebut dapat dilakukan, maka perusahaan yang
bersangkutan akan dapat merth manfaat besar, terutama kepuasan dan loyalitas

pelanggan yang besar.

Sasaran Service Manfaat Service Excallence
Excellence Bagi Pelanggan i Bagi Karyawan Bagi Perusahaan
|
Memuaskan |- Kebutuhan | Lebih percaya Meningkatkan
pelanggan terpenuhi .' diri kesan profesional
{corporate image)
Meningkatkan | Merasa dihargai | Ada kepuasan Kelangsungan
loyalitas dan mendapat | pribady usaha perusahaan
pelanggan pelayanan yang terjamin
baik i
Meningkatkan | Merasa dipercaya } Menambah Mendorong
penjualan sebagaimitra ' ketenangan masyarakat untuk
produk dan jasa bisnis bekerja berhubungan
perusahaan dengan perusahaan
Meningkatkan Merasa . Memupuk Mendorong
pendapatan menemukan | semangat untuk kemungkinan
perusahaan perusahaan yang |  meniti karir ekspanst,
profesional | meningkatkan laba
' perusahaan

Sumber: Ethaitammy. T. 1990, “Service Excellence™ Ujung Tombak Bank Marketin‘g;f
November-Desember, hat.39

Gambar 2.2

Sasaran dan Manfaat Servce Excellace

2.2.5  Total Quality Servise (TQS)

Jika sescorang membicarakan tentang jasa. maka selalu akan berkaitan
dengan Total Quality Service (TQS). Bagaimana TQS dapat mencakup segala hal
tentang jasa dan sistenya yang akan diberikan kepada para konsumen sehingga

para konsumen akan meraa puas dengan pelayanan yang diberikan. Adapun disini
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akan diketahui tentang pengertian 7ota! Quality Service dun manfaat yang didapat
dani TQS itu sendiri.
a.  Pengertian Toral Quality service (TQS)

Total Quality Service (TQS) dapat didefinisikan sebagai sistem
manajemen strategik dan integratif yang melibatkan semua manajer dan
karyawan, serta menggunakan metode-metode kualisatif maupun kuantitatif
uniuk memperba-iki secara berkesinambungan proses-proses organisasi, agar
dapat memenuhi dan melebihi  kebutuhan, keinginan dan harapan
pelanggan.(Stamatis, 1996 dalam Tjiptono, 2003)

b, Manfaat Toiaf Quality service (TOS)

Implementasi konsep Total Quality Service (TQS) memberikan beberapa
manfaat utama, yaitu:

1. Meningkatkan indeks kepuasan kualitas (Quality Satisfuction Index) yang
diukur dengan ukuran apapun.

2. Meningkatkan produktivitas dan efisiensi.

3. Meningkatkan laba,

4. Meningkatkan pangsa pasar.

5. Meningkatkan moral dan semangat karyawan.

¢ Fokus Total Quality Service (TOS)

Selain pengertian dan manfaat dari Total Quality Service (TQS) yang
dibahas. disini juga akan diketahui tentang beberapa hal yang menjadi fokus

dart Total Quality Service (TQS) berfokus pada lima bidang sebagai berikui:
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1. Fokus pada Pelanggan (Customer Focus)

Identifikasi pelanggan (internal, eksternal dan atau perantara) merupakan
prioritas utama. Apabila ini sudah dilakukan, maka langkah selanjumya adalah
mengidentifikasi kebutuhan, keinginan dan harapan mereka. Kemudian
merancang sistem yang bisa memberikan jasa tertentu yang memenuhi tututan
tersebut.

2. Keterlibataﬁ Total (Total Involement)

Keterlibatan total mengandung arti komitmen total. Manajemen harus
memberikan peluang perbaikan kualitas bagi semua karyawan dan
menunjukkan kualitas kepemimpinan yang bisa memberikan inspirasi positif
{lewat partisipasi aktif dan tindakan nyata) bagi organisasi yang dipimpinnya.

3. Pengukuran

Dalam hal ini kebutuhan pokoknya dalah menyusun ukurn-ukuran dasar,
baik internal maupun eksternai bagi organisasi dan pelanggan. Unsur-unsur
sistem pcnguki.lran tersebut terdin atas:
ay  Menyusun ukuran proses dan hasil
b)  Mengidentifikasi output dari proses-proses kerja kritis dan mengukur

kesesuaian dengan tuntutan pelanggan.
¢)  Mengoreksi penyompangan dan meningkatkan kinerja
4. Dukungan Sistematis

Manajemen bertanggung jawab dalam mengelola proses kualitas dengan

cara:



a)

b)

ak.

b}.

C).

d).
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Mengembangkan infastrukur kualitas yang dikaitkan dengan sruktur
manajemen internal

Menghubungkan kualitas dengan sistem manajemen yang ada seperti:
perencanaan strategik, manajemen kinetja, pengakuan, penghargaan dan
promosi karyawan serta komunikasi.
Perbaikan berkesinambungan

Setiap or‘an;c,I bertanggung jawab untuk:

Memandang semua pekerjaan sebagai satu proses

Mengantisipasi  perubahan kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan.

Melakukan perbaikan internal

Mengurangi waktu siklus

Mendorong dan dengan senang hati menerima umpan bailk tanpa rasa

takut atau khawatir
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23  Hipotesis
Berdasarkan permasalahan yang ada, maka hipoiesis vang dikemukakan
dalam penelitian ini adalah
1. Diduga terdapat pengaruh yang sipmifikan antara kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen dilihat dari dimensi kualitas yaitu Jsangibies,
reliability, responsiveness, assurance, dan emparhy.
2. Diduga sa]aﬁ satu dintara kelima dimensi kualitas mempunyai pengaruh

paling kuat terhadap kepuasan konsumen.



BAB IIT

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian

Penelitian 1m dilaksanakan di Perum Pegadaian Cabang Kendal yang
beralamatkan di Jalan Karang Kembang no 4 Karang Kendal. Pegaaaian adalah
satu-satunya Iembaga pemerintah yang bergerak dalam bidang jasa penyaluran
uang pinjaman kepada masyarakat atas dasar hukum gadai dengan jaminan barang
bergerak. Berdasarkan PP No 10 tahun 1990 dan teralhir #P.103 tanggal 0
Nopember 2000 tentang pengalihan bentuk Perusahaan Jawatan (PERJAN )
Pegadaian menjadi perusahaan Umum (PERUM) Pegadaian dan selaku salah satu
BUMN dalam lingkungan Departemen Keuangan RI, Perum Pegadaian
mempunyai misi utama :

L. Turut melaksanakan dan menunjang pelaksanaan kebijaksanaan dan
program pemerintah di bidang ekonomi dan pembangunan nasional pada
umumnya melaioi penyaluran uang pinjaman atas dasar hukukm gadai.

2. Mencegah praktek ijon, pegadaian zelap, riba, dan pinjaman tidak wajar
lainnya.

Pada dasamya, semua anggota masyarakat yang membutuhkan dana
segera dapat menggunakan jasa Perum Pegadaian. Jadi bukan hanya monopoli
kaum ekonomi lemah. Akan tetapi mengingar misinya, maka prioritas diberikan

kepada masayarakat golongan menengah kebawah. Dengan status Perum,

15
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diharapkan pegadaian dapat menjalankan misinya dengan lebih leluasa dan
profesional tanpa meningkatkan fungsi sosialnya.
Maksud dan tyjuan Perum Pegadaian adalah sebagai berikut :

. Turut wmeningkatkan kesejahteraan masyarakat terutama golongan
menengah kebawah melalui penyediaan dana atas dasar hukum gadai, dan
jasa di bidang keuangan lainnya berdasarkan ketentuan peraturan
perundang-undangan yang berlaku,

2. Menghindarkan masyarakat dari gadai gelap, praktek riba, dan pinjaman

yang tidak wajar lainnya.

3.2 Variabel Penelitian
Dalam penelitian ini peneliti bermaksud melakukan analisis pengujian
terhadap variabel tergantung (dependen) dalam hal ini kepuasan nasabah
Perum Pegadaian dan variabel bebas (independeny dalam hal ini terdin dari
lima dimensi pengukuran kualitas pelayanan yaitu refiabity, responsiveness,

assurance, empaithy, dan tangible.

3.3  Definisi Operasional Variabel
a.  Variabel Tergantung (Dependen Variable)
Dalam penelitian ini yang termasuk variabe! tergantung (dependen
variable) adalah kepuasan pelanggan Perum Pegadaiun (Y), yaitu tingkat
perasaan pelanggan Perum Pegadaian setelah membeli’ menggunakan jasa dari

Pegadaian.
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Variabel Bebas (Independen Variahle)

Dimensi Reliability (X)

Dimenst Reliability (keandalan) ialah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan.

Dimensi Responsiveness (X3)

Dimensi Re.éponsweness ialah keinginan para staf perusahaan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
Dimensi Assurance (X3)

Dimensi  Assurance ialah kemampuan perusahan yang mencakup
pengetahuan , kemampuan dan kesopanan dan sifat dapat dipercaya dari
para karyawan, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan,

Dimensi Empathy (Xs)

Dimensi Empathy ialah kemampuan perusahaan dalam melakukan
hubungan, komuntkasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami
kebutuhan para pelanggan.

Dimensi Tangible (Xs)

Dimensi Tangibles (bukti langsung) iazlah kemampuan perusahaan untuk
memberikan fasilitas-fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi.
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Alat Pengumpul Data

Alat pengumpul yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner

dengan model Skala Likert dan uji validitas dan reliabilitas atas kuesioner. Skala

ini tergolong skala untuk orang dan pada rancangan dasamya disusun untuk

mengukur sikap. Dimana penilaian memakai ukuran skala yang terdiri dan

pilthan jawaban, yaitu : sangat setuju (point 4), setvju (point 3), tidak setuju (point

2), dan sangat tidak setuju (point 1).

Data dan Teknik Pengumpulan Data
Data yang diperlukan

Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbermya Dalam
penelitian ini yang merupakan data primer adalah data teniang kualitas
layanan dan kepuasan konsumen yang berasal dari jawaban responden

berdasarkzn dafiar pertanyaan/ kuesioner/ angket.

. Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang diperoleh dan data yang telah diperoleh
oleh pihak lain sesuar dengan penclitian. Dalam hal ini berupa
pengumpulan data melalui studi pustaka, e-mail, penelitian-penelitian
terdahulu yang berhubungan dengan kualitas dan perkembangan sejarah

Perum Pegadaian Cabang Kendal.
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352 Metode Pengumpulan Data

a. Metode wawancara

Metode ini merupakan metode pengumpulan data dengan cara bertatap
muka secara langsung dengan nara sumber. Dalam penelitian ini nara sumber
adalah para nasabah Perum Pegadaian Cabang Kendal. Metode ini
dimaksudkan untuk menanyakan secara detail mengenai hal-hal yang berkaitan
dengan permasalahan yang sedang diteliti.
b. Metode Kuesioner

Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan data dengan cara membagi-
bagikan kuesioner kepada responden yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang
kemudian dijawab sesuai dengan masalah yang ada.
¢. Metode Studi Pustaka

Studi Pustaka merupakan teknik pengumpulan data dengan cara membaca
sejumlah referensi yang mempunyai hubungan dengan masalah yang sedang

diteliti, Misalnya buku, majalah, hasil riset, dan Jiteratur lainnya.

3.6  Populasi dan Sampel
a.  Populast
Merupakan jumlah dart keseluruhan obyek (individu) yang akan diteliti
pada wilayah dan waktu tertentu. Dalam penelitian ini populasinya adalah

nasabah Perum Pegadain Cabang Kendal yang menggadaikan emas.
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b. Sampe!

Merupakan sebagian dari populasi yang karaktenstilaya hendak diselidiki
dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi. Penentuan Sampel dalam
penelitian ini menggunakan metode :

L. Purposive  Sampling, yaitu  pengambilan <lemen-elemen  vang
dimaksudkan dalam sampel berdasarkan atas ciri-ciri/ sifat terrentu yang
dipandang mempunyai hubungan erat dengan cin-ciri populasi yang sudah
diketahui sebelumnya.

Adapun kriteria-kriteria yang menjadi dasar dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

a) Nasabah yang datang ke Kantor Cabang Pegadaian Kendal.

b) Nasabah memiliki kemampuan membaca dan menulis.

¢) Nasabah yang menggadaikan emas.

2. Convenien Sampling. yaitn pengambilan sample berdasarkan ketersediaan
elemen dan kemudahan untuk mendapatkannya. Untuk i penulis

mengambil sample sebanyak 85 orangresponen.

3.7 Analisis Data
3.7.1 Uji Kevalidan Data

Untuk fnendapatkan data yang obyektif, maka dalam penelitian ilmiah
diperlukan alat ukur yang valid dan reliabel. Untuk itu perlu dilakukan uji
validitas dan reliabilitas alat ukur tersebut, karena menurut Cooper dan Emory

(1995) dalam Junaidi Dharmmesta (2002), data dalam penelitian tidak akan
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berguina apabila pengukwran instrumen vang digunakan tidak memperlihatkan
reliabilitas dan validitas yang tinggi.
1. Uji Validitas Kuesioner
Validitas alat ukur berarti sejaun mana ketepatan dan kecermatan
alat ukur dalam melakukan fungsi ukurmya (Azwar, 1996). Alat ukur
mempunyat validitas yang tinggi apabila dapat memberikan hasil ukur
yang akurat dan tepat sesuai dengan yang dimaksud alat tersebut.
Disamping itu alat ukur tersebut harus memiliki kecennatan yang tingyi.
Validitas pengukuran tersebut dapat dilihat pada Corrected lem-
Total Correlation tampitan SPSS uji reliabilitas. Corrected Hem-Tutal
Correlation adalah korelasi antara item bersangkutan dengan seluruh item
sisa lainnya. Secara wmum jika nilai Corrected ltem-Total Correlation
(Thinmg) lebik besar dari harga kritik p product moment, maka pertanyaan
atau pernyataan tersebut dapat dikatakn valid.
Pengujian validitas dilakukan dengan jalan mengkorelasikan antara skor
tiap butir (X) dengan skor total (Y) yang merupakan jumlah tiap skor butir,
untuk menguyi validitas disini menggunaka korelasi Pearson Aoment

(sugiyono, 2002:182) dengan rummus :

. - Ny w- (A3
T W - -

Keterangan:




Rxy
N
X
2y
2.XY
Tt

vy
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Koefisien korelasi product moment

= Jumlah responden

Jumlah skor butir (X)/ item pertanyaan

Jumlah skor butir total/ tiap tersponden

= Jumlah perkalian skor butir {X) dengan skor vaniabel (Y)
= Jumlah skor butir (X) kuad-at

= Jumlah skor vartabel (Y) kuadrat

Biasanya syarat minimum adalah jika r = 03 jadi jika korelasi

antara butir dengan skor vaniabel kurang dari 0,3, maka butir dalam instrumen

tersebut dinyatakan tidak valid (Sugiyono, 2004: 124)

b. Uji Reliabilitas Kuesioner

Reliabilitas alat ukur adalah tingkat kepercayaan hasil suatu

pengukuran, artinya hasil ukur dapat dipercaya apabila dalam beberapa

kali pengukuran terhadap kelompok subyek sama diperoleh hasil yang

relatif sama jika aspek yang diukur dalam din subyek belum

berubah{ Azwar, 1996).

Pada penelitian ini, uji reliabilitas alat ukur yang akan digunakan

adalah dengan menggunakan Cronbach Alpha. Statistik ini berguna untuk

mengetahui apakah pengukuran yang dibuat reliabel. Jika nilai dan

Cronbach Alpha mendekati 1, maka pengukuran yang digunakan reliabel

atau jawaban responden cenderung sama walaupun diberikan kepada orang

dalam bentuk pertanyaan yang berbeda.

Rumus yang digunakan adalah
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\2
I'|'= k 1_251
k-1)1 8’

Dimana :

T = Rehabilitas instrumen

k = Banyaknya butir pertanyaan
Y82 = Jumlah varians butir

Si* = Varians total

(Suharsini Arikunto 1998: 193)

3.8  Alat Analisis Data
3.8.1 Analisis Kualitatif.

Analisis kualitatif adalah analisas data yang berisi keterangan berdasarkan
hasil informasi yang diperoleh dan kuesioner yang dibagikan kepada responcen,
dalam hai ini adalah nasabah Perum Pegadaian Kendal.

3.8.2 Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah analists yang bertujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan nasabah Perum Pegadaian di Kabupaten Kendal yang
dipengaruhi oleh dimensi kualitas jasa vyang terdin dari Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles.

1). Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh

antara beberapa variabel bebas (X) dengan satu variabel tergantung (Y).
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Bentuk persamaan regresi linear berganda yang digunakan dalam penglitian ini
adalah:

¥ =a+b X, +b2X; +b:Xs + byXy + bsXs

Keterangan:
Y = Tingkat kepuasan pelanggan

Nilai konstanta

il

a
b, = Koefisien regresi Dimensi Refiahility

b; = Koefisien regresi Dimensi Responsiveness
bx= Koefisien regresi Dimensi Assurance

ba=  Koefisien regresi Dimensi KEmpathy

bs = Koefisien regresi Dimensi Tangibles

X, = Dimensi Reliahiity

X2 = Dimensi Responsiveness
X3 = Dimensi Assurance
Xy = Dimensi Empathy
Xs= Dimensi Tangibles

Dimana Xi, X, ..., X} merupakan variabel bebas (Independen Variable)

sedangkan Y merupakan variabel tergantung (Dependicn Variable) (Djarwanto

dan Subagyo, 1996:309).
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3). Uji Hipotesis

a. UjF
Uji F digunakan untuk mengetahui signifikasi pengaruh variabel bebas

(independen) secara serempak terhadap variabel tergantung (dependent).

Adapun ketentuan kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut:

e Apabila Fhitung > Fua (0= 5%), maka Ho ditolak dan Ha diterima sehingga
secara bersama-sama seluruh variabel bebas berpengaruh terhadap variabel
tergntung.

¢ Apabila Fjng < Frabe (0= 5%), maka Ho diterima dan Ha ditolak sehingga
secara bersama-sama seluruh variabel bebas fidak berpengaruh terhadap
variabel tergntung.

Rumus Fhinme yang digunakan adalah sebaga: berikut:
R2/(k-1)
F-hiing = ———

(1-RZY (nk)

b.  Koefisien Determinasi (R?)

Korelasi im1 digunakan untuk mengetahui pengaruh semua variabel
independen secara bersama-sama terhadap vanabel depernden.

Rumus korelasi adalah :

ZYX + b2 YXo+ L A 02 Y,

R"

Ty
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Dimana variabel X merupakan variabel independen X, sampa‘ dengan
X, Variabel Y merupakan variabel dependen dan b, b, b, merupakan koefisien

yang dapat dicari melalui persamaan regresi normal.

c. Uji T(T Test)

Uji T digunakan untuk menguyi parameter secara parsial dari persamaan
regresi. Apakah hasil perhitungan variabel-variabel bebas tersebut signifikan atau
tidak secara individual.

Menghitung nilai t — statistik dengan rumus :

i~ -k

2

Th=

-
Keputusan :
*  Apabila thume > tuea € &= 5%), maka Ho ditolak dan Ha diterima.

s Apabila thung < tiene ( o= 5%), maka Ho diterima dan Ha ditolak .




BAB 1V

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Uji Validitas

Ujt validitas digunakan untuk mengetahui kesamnaan antara data yang
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terajdi pada obyeck yang ditehti,
sehingga dapat dipefoieh hasil yang valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. {Sugiyono, 2002:213)

Pengujian validitas dilakukan dengan jalan mengkorelasikan antara skor
riap butir (X dengan skor total (Y) yang merupakan jumlah tiap skor butir. unink
menguji validitas disini menggunakan korelasi Pearson Moment (Sugiyono,
2002:182) dengan rumus;

L VY- )

R TS

Keterangan:

Rxy = Koefisien korelasi product moment

N = Jumlah responden

¥x = Jumlah skor butir (X)/ item pertanyaan

>y = Jumlah skor butir total/ tiap tersponden

XY = Jumlah perkalian skor butir (X) dengan skor variabel(Y)
yx* = Jumlah skor butir (X) kuadrat

Ty = Jumlah skor variabel ( Y) kuadrat

3
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Besarnya r dapat dihitung dengan menggunakan korelasi dengan taraf
signifikan («) = 5%. Apabila nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel maka ada
korelasi yang nyata antara kedua variabel tersebut, sehingga kuesioner sebagai
alat pengukur diiiyatakan valid. Jika nilai r hitung lebih kecil dari nilai r tabel
maka tidak ada korelasi yang nyata antara kedua variabel tersebut, sehingga
kuesioner sebagai alat pengukur dinyatakan tidak valid.

Berikut ni tabel tentang hasil korelasi antara skor butir den gan skor total :

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas
Instrumen Nomor ' Rxy | Rtabel Keterangan
Pertanyaan -

Reliability (X1) a.Batir1 ! 0,791 L0213 Valid
b.Burz2 | 088 | (213 Valid
c. Butir3 | 0,662 0,213 Vahd
d.Butird | 0724 | (213 Valid
Responsiveness a.Butirl 0,583 . 0213 Valid
(X2) b.Butir2 | 0861 | 0213 Valid
c.Butr3 083 | 0213 Valid
d.Butir4 = 0863 | 0213 Valid

Assurance (X3) | a.Butrl | 0753 T 0213 Valid |
b.Butir2 | 0866 ' 0213 Valid
cButird | 0815 | 0213 Valid
d.Butrd | 0773 ' 0213 valid
Empathy (X4) | a.Butrl | 0778 | 0213 Valid
b.Buir2 . 0811 | 0713 Valid
c. Butir 3 | 0,723 0213 Valid
d. Butir4 ! 0,729 - 0,213 Valid
Tangibles (X5) aBuirl | 0885 | 0313 Valid
b.Butir2 0873 | 0213 Valid
¢ Butir3 0904 | 0213 Valid
d. Butir 4 0,828 0,213 Valid
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Kepuasan (Y} a.Butirl | 0870 P 0,213 Valid
b.Butir2 : 0872 0213 Valid
c.Butir3 | 0885 . 0213 Valid
d. Butira | 0875 0213 Valid
e.Buirs 0797 | 0213 Valid

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat semua mlai korelasi antara skor
butir dengan skor total (Rxy) lebih besar dari R tabel = 0,213 schingga dapat

disimpulkan bahwa semua butit/ instrumen valid.

4.2  Uji Reliabilitas

Reliabilitas alat ukur adalah tingkat kepercayaan hasil suatu pengukuran,
artinya hasil ukur dapat dipercaya apabila dalam beberapa kali pengukuran
terhadap kelompok subyek sama diperoleh hasil yang relatif sama jika aspek yang
drukur dalam diri subyek belum berubah{ Azwar, 1996),

Pada penelitian ini, uji reliabilitas alat ukur yang akan digunakan adalah
dengan menggunakan ('ronbach Alpha. Statistik ini berguna untuk mengetahui
apakah  pengukuran yang dibuat reliabel. Jika nilai dan Crombach Alpha
mendekati 1, maka pengukuran yang digunakan reliabel atau jawaban rasponden
cenderung sama walaupun diberikan kepada orang dalam bentuk pertanyaan yang

berbeda.




)

34

Rumus yang digunakan adalah :

Lk J1-¥s?
,:(k_l){ s

Dimana -

I, = Reliabilitas instrumen

k = Banyaknya butir pertanyaan
3$? = IJumlah varians butir

S;? = Vanians total

{Suharsini Arikunte 1998: 193)

Pelaksanaan pengujian reliabilitas dianalisis dengan menggunakan SPSS

For Wndows Release 10,0, adapun dasar pengambilan sebagai berikut °

. Jika alpha positif, serta alpha > r tabel, maka butir atau variabel tersebut

reliabel.

Jika alpha negatif, serta alpha < r tabel, maka butir tersebut tidak reliabel.

. Jika alpha > 1 tabel dan alpha negatif, maka butir tersebut tidak reliabel

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS For Window Relese

100 didapat hasil sebagai berikut :
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Tabel 4.2
Uji Reliabilitas
Uy Validitas R hasil R tabel Keterangan
Reliability (X1) 0.7608 0,213 RELIABEL
Responsiveness (X2) 0.8090 0213 RELIABEL
Anssurance (X3) 0.8090 0213 RELIABEL
Empathy (X4 0,7389 0,213 RELIABEL
Tangible (X5). 0,9037 0,213 RELIABEL
Kepuasan (Y) 09100 0,213 RELIABEL

Sumber: Dala Primer

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahawa semua nilai alpha lebih
besar dari r tabel = 0,213 sehingga disimpulkan bahwa semua instrumen reliabe.
4.3 Analisis Kuoalicatif

Analisis kualitatif adalah analisis data yang bersifatkan keterangan
berdasarkan hasil informasi yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada
responden, dalam hal ini adalah nasabah Perum Pegadaian Cabang Kendal
Karakteristik reponden fterdiri dari jenis kelamin, usia, tingkai pendidikan,
pekerjaan, dan penghasilan. Dan hasil penelitian tersebut diperoleh deskripsi dari
karakteristik responden, yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

431 Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumjah !T’rosentasc(%)
Pria 25 T 29a%
Wanita 60 70.6%
Total ‘ 85 S 100%

Sumber: Data Primer, 2005
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Dari tabel 4.3 diatas dapat diketahin bahwa Jari 85 responden yang
diteliti, sebanyak 25 orang responden (29.4 %) berjenis kelamin pria, 60 orang
responden (70.6%) berjenis kelamin wanita.

Dalam pengelompokan responden berdasarkan hasil jenis kelamin pada
tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden yang menjadi nasabah

Perum Pegadaian Cabang Kendal adalah wanita.

4.3.2 Berdasarkan Tingkat Usia

Tabel 4.4
Karaktersistik Responden Berdasarkan Tingkat Usia
Usia : Jumlah  © Prosentase(%)
<20 1ahun - -
BT T
3-d0w@bun ¢ 18 212% |
41-50m@hun | 40 %
<750 tahun 2 26%
Total e T 100%

Sumber: Data Pramer. 2005

Berdasarkan tingkat usia responden, dari 85 responden, mayoritas berusia
antara  40-49 tahun yaitu 40 orang. Kemudian yang kedua sebanyak 22 orang
responden ( 26% ) berusia diatas 50 tahun. Sedangkan 18 orang responden
(21,2%) berusia 30-39 tahun dan sisanya sebanyak 5 orang resporden (5,6%)
berusia 21-29 tahun.Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa mayotitas nasabal

Pegadaian berusia 41-50 tahun
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433 Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Pendidikan ' Jumiah Prosentase(%)

SD ' 24 28%

SMP 35 41%

SMA B 35%

Tt T i S

Total i 85 100%

Sumber: Data Primer. 2005

Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa scbagian besar responden
yaitu 35 orang (41%) hanya berpendidikan SMP, 24 orang (28%) berpendidikan
SD, 21 orang (25%) berpendidikan SMA dan 5 orang (6%) menempuh tingkat
pendidikan yang lebih tinggi.

434  Berdasarkan Jenia Pekerjaan

Tabel 4.6
Karaktenistik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Pexerjaan Jumlah Prosentase (%)
Petani 47 55 3%
Nelayan 11 12.9%
Pedagang 14 16.47%
Wiraswasta 5 5.9%
PNS 5 5.9%
Lain - lain 3 3.5%
Total 85 100%

Sumber: Data Primer. 2005
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Berdasarkan tabel 4.6 hasilnya menunjukkan bahwa dari jenis pekerjaan
scbanyak 47 (55,3%) orang responden mayoritas adalah petani yang
berpenghasilan tidak menentu setiap bulannya.. 11 (12)9) omg bermata
pencaharian sebagai nelayan 14 (16,47%) orang bekerja sebagt pedagang.. 5

(5,.9%) bekerja sebagai wiraswasta dan PNS.

4.3.5 Berdasarkan Tingkat Penghasilan

_ Tabel 4.7
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Penghasilan
Penghsilan perbulan | Jumlah | Prosentase(%)
<Rp500000 | &8 | 80%
Rp 501.600-Rp 1.000.000 ! 14 I‘ 16.5%
Rp 1.001.000-Rp 2.000.000 3 3.5%
> Rp2.000.000 - -
Total T & 100%

Sumber; Data Primer. 2005

Berdasarkan tabel 4.7 menunjukkan bahwa dari sepi penghasilan sebanyak
68 orang (80%}) berpenghasilan kuranyg dan Rp 500.000. Kemudian yang kedua
sebanyak 14 orang (16,5%) berpenghasilan antara RP 501.000 — Rp 1.000.000 |
Setelah itu sebanyakn 3 orang (3,5%) berpenghasilan antara Rp 1.00]1.000 - Rp
2.000.000.

Hal ini dapat disimpilkan bahwa sebagiab besar nasabah Perum Pegadaian

adalah golongan ekonomi menengah ke bawah.
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4.4 Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adatah analisis yang bertejuan untuk mengetahui tingket
kepuasan nasabah Perum Pegadaian di Kabupaten Kenda! yang dipengaruhi oich
dimenst kualitas jasa yang terdin dan Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, dan Tangibles.

Kualitas layanan merupakan ciri/ sifat dari suatu jasa vang dapat berpengaruh
pada kemampuanny-a untuk memberikan kebutuhan dan kepnuasan konsumen
(Philip Kotler 1997:55). Penelitian ini menggunakan dimensi kualitas layanan
yang dikembangkan oleh Parasuraman et.al (1998) yang raeliputi 5 dimensi, vaitu
reliability. reponsiveness, assurance, empathy, dan fangible. Dari 5 dimensi
tersebut dijabarkan memadi 20 pertanyaan yang bervariasi. Masing-masing faktor
memiliki jumlah 4 item pertanyaan. Setiap item dinilai dengan menggunakan

skala likert dengan 4 aiternattf pilihan, yaitu :

Sangat Setuju = 4
Setuju = 3
Tidak setuju = 2

]
v—

Sangat Tidak setuju
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Adapun rincian item pertanyaan yang berkaitan dengan vanabel kualitas

layanan adalah :

1. Dimensi reliability : pertanyaan! -4

2. Dimensi responsiveness pertanyaan 5-9

3. Dimensi assurance ; pertanyaan 10-13
4. Dimensi empathy ; pertanyaan 12-16
5. Dimensi rangm'bic X pertanyaan 17-20

4.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi lincar berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh
antara beberapa variabel bebas (X) dengan satu variabel tergantung (Y). Variabel
X yang digunakan adalah 5 dimensi kualitas yang terdiri dari Reliabilty (X)),
Responstveness (Xz), Assurance (X3), Empathy (Xa), Tangibles (Xs) dan variabet

Y adalah kepuasan konsumen.

Bentuk persamaan regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini
adalal;

Y=a+bX +b.X; + b X5 +baX, + bsXs

Keterangan:

Y = Tingkat kepuasan pelanggan

a = Nilai konstanta

b, = Koefisien regresi Dimensi Reliability

b, = Koefisien regresi Dimensi Responsiveness




Xs

- Kocfisien regresi Dimensi Assurarice
= Koefisien regresi Dimensi Empathy
= Koefisien regresi Dimensi Tangibles
= Reliabilty

= Responsiveness

= Assurance

= Empafhy

= Tangibles

Hasil Perhitungan yang diperoleh dapat dilihat aca tabel berikut ini

Tabel 4.8
Estimasi Regresi Linear Berganda
Variabel independent Koefisien T (Df = 85)
Regresi
X1 = Reliability 0,442 3,105
X2 = Responsiveness -0,248 -1383
X3 = Assurance 0,313 1,439
X4 = Empathy 0,012 0,080
X5 = Tangibles 0,286 2.543
Konstanta 0470
Sumber : Lampiran
Std error of est = 0, 36216 Multiple R
Adjusted R square = 0,409 F Ratio

R square = 0444

Il

0,667

12,635

41
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Persamaan Regrest yang diperoleh adalah :

Y =0,470 + 0.442X] - 0,248X2 + 0,313X3 + 0,012X4 + 0,286X5

Dari persamaan ditas dapat diartikan sebagai ber:kut:

Dalam regresi diatas, diketahui konstantanya sebesar 1,470 skor artinya jika

variabel dimensi kualitas (X) yang meliputi reliability (X1), responsiveness(X2,

Assurance (X3), Fmpatin(X4, dan Tangibles (X5) tidak berubah atau sama

dengan nol , maka kepuasan konsumen sebesar 0,470 skor.

a.

Variabel Refiability (X1)

Reliability merupakan vaniabel vang mempengaruhi kepuasan konsumen
(Y) dengan koefisien regresi sebesar 0,442. Berarti bila X! meningkat
sebesar satu satuan maka Y akan meningkat sebesar 0,442 dengan
anggapan variabel yang lain konstan. Hal ini menunjukkan bahwa
vanabel reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Varabel Responsiveness (X2), merupakan variabel yang mempengaruhi
kepuasan konsumen (Y) dengan koefisien regresi sebesar -0,248.
Berarti bila X2 meningkat sebesar satu satuan maka Y akan menurun
sebesar -0,248 dengan anggapan variabel yang lain konstan. Hal in
menunjukkan bahwa variabel responsiveness berpengaruh negatif

terhadap kepuasan konsumen,

¢. Varnabel Assurance (X3) merupakan variabel yang mempengaruhi

kepuasan konsumen (Y) dengan koefisien regresi sebesar 0,313
Berarti bila X1 meningkat sebesar satu satuan maka Y akan meningkat

sebesar 0,313 dengan angpgapan variabel yang lain konstan. Hal in
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menunjukkan bahwa variabel Assurance berpengaruh positil terhadap
kepuasan konsumen.

d. Variabel Empathy (X4) merupakan variabel yang mempengaruhi
kepuasan konsumen (Y) dengan koefisien regresi sebesar 0,012
Berarti bila X1 meningkat sebesar satu satuan maka Y akan meningkat
sebesar 0,012 dengan anggapan vaniabel yang lain konstan, Hal ini
menunjukkén bahwa variabel Empathy berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.

¢. Vanabel Tangibles (X5), merupakan variabel yang mempengaruhi

kepuasan konsuimen dengan koefisien regresi sebesar 0,286 Berarti bila X5
meningkat sebesar satu satuan maka Y akan meningkat sebesar 0.286
dengan anggapan variabel yang lain konstan. Hal in menunjukkan bahwa

variabel tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan tabel 4.8 diatas, dapat distmpulkan bahwa dimensi reliability
mempunyai pengaruh paling kuat dan nyata terhadap kepuasan konsumen. Hal ini

ditunjukkan oleh koefisien regresi yang paling tinggi yaitu sebesar 0,442,

44.2  Uji F(F-Test)
Uji F digunakan untuk mengetahui signifikasi pengaruh dari variatel
bebas (independen) secara serempak terhadap vareiabel tergantung

(dependen). Adapun kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut:
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+ Apabila Fhiumg > Fiaba (o = 5%), maka Ho ditolak dan Ha diteritna
sehingga secara bersama-sama selururh variabel bebas berpengaruh
terhadao variabel tergantung.

*  Apabila Frue < Fupa (@ = 5%), maka Ho diterima dan Ha ditclak
sehingga secara bersama-sama selururh variabel bebas tidak berpengaruh

terhadap variabel tergantung,

Dengan menggunakan romus F yimg sebagai berikut
R/ (k-1)
F-hitung = =
(1-R7Y (n-k)

Berdasarkan hasill analisis regresi linear berganda seperti pada tabel
menunjukkan hasil F-hitung yang dihasilkan sebesar 12,635 dimana nilainya
lebih besar dari nilai F-tabel pada taraf 95% dengan a = 5% yaitu sebesar
2,3302

Karena hasil F-hitung lebih besar dari pada hasil F-tabel maka Ho ditolak

dan Ha diterima. Hal ini berati variabel — variabel independet secara serentak

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.

443  Koefisien Determinasi
Berdasarkan hasil perhitungan yang terlihat paca tabel 4,9 dapat dilihat
hasil R square sebesar 0,444. Dalam hal ini berarti 44,4% kepuasan konsumen

dapat dapat dijelaskan oleh dua variabel bebas vyaitu reliabilisy (X1), dan
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tangible (X5) sedangkan sisanya sebesar 55,6% dijelaskan oleh sebab-sebab

lain diluar vanabel-variabel yang diteliti

444  Uji T(T- test)
Ujit T digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variacbel
independen terhadap vanabel dependen yaitu dengan membandingkan
nilai t—hirﬁng dengan nilat t—tabel dengan menggunakan tingkat
keyakinan sebesar 95% (a = 5%).

Untuk hasil T-test dapat dilihat pada tabel dibawait ini.

Tabel 4.9
Hasil Uji T-Test
Variabel T- | T-tabel Sig Kesimpulan |
hrtung
Reliability (X1) | 3,105 | 16642 | 0003 | Hoditolak

Responsiveness (X2) | -1,383 | §,6644 0,170 Ho diterima

Ansurance (X3 1.839 | 1.6644 0.070 Ho diterima
Empathy (X4) 0,080 | 1,6644 0,936 Ho ditenima
Tangible (X5) 2.543 | 1.6644 0,013 Ho ditolak

. 5
Sumber : Lampiran

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa :
1. Reliability (X1) mempunyai nilai T-hitung 3,105 dan T-tabel
1,6644 yang berati T-hitung lebih besar dari T-tabel, nilai tersebut

membuktikan bahwa X1 mempunyai pengaruh signifikan terhadap
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kepuasan konsumen (Y). Atau juga daerah Ho ditolak dan Ha diterima
sehingga secara individu vanabel refiability berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

2. Responsiveness (X2) mempunyai milai T-hitung -1,383 dan T-tabel 1,6644
yang berati T-hitung lebih kecil dari T-tabel, nilai tersebu. membuktikan
bahwa X2 tidak mempunyai pengaruh sigmifikan terhadap kepuasan
konsurnen (‘I(). Atau juga daerah Ho diterima dan Ha ditolak sehingga
secara individu variabel responsiveness tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

3. Assurance (X3) wmempunyai nilai T-hitung 1,839 dan T-tabel |,6644
yang berati T-hitung lebih besur dari T-tabel, naamun nilai tersebut
membuktikan bahwa X3 tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen (Y), karena dari hasil estimasi regresi diperoleh taraf
signifikansi sebesar 0,070 ( @ = 5% ). Atau juga daerah Ho diterima dan
Ha ditolak schingga secara individu vanabel assurance tidak berpenganth
terhadap kepuasan konsumen.

4. Emparhy (X4) mempunyai nilai T-hitung -0,080 dan T-tabel 1,6644 yang
berati T-hitung lebih kecil dart T-tabel, nifai tersebut membuktikan bahwa
X4 tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Y). Atau juga daerah Ho diterima dan Ha ditolak sehingga secara individu

variabel empathy tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
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5. Tangible (X5) mempunyai nilai T-hitung 2,545 dan T-tabel 1,6644
vang berati T-hitung lebih besar dari T-tabel, nilai tersebut membuktikan
bahwa X5 mempunya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y). Atau juga daecrah Ho ditolak dan Ha ditenma sehingga
secara indiidu  variabel targible berpengatubk  terhadap kepuasan
konsumen
Berdasarkan tabel 4.9 diatas, dapat disimpulkan balwa dimensi reliability

mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini

ditunjukkan oieh mai T-hitung yang paling tinggi yaitu sehesar 3,105



5.1

BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan tentang pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Perum Pegadaian Cabang Kendal

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Dari karakteristik responden mayoritas yang menjadi nasabah Perum
Pegadaian Cabang Kendal adalah wanita berusia 41-50 tahun yang
bekerja sebagai petani dengan tingkat penghasilan < Rp 500.000 setiap
bulannya.

Hipotesa pertama yaitu diduga terdapat pengarul yang signifikan antara
dimensi kualitas layanan (reliability, responsiveness, assurance,
empathy. dan fangibles) terhadap kepuasan komsumen pada Perum
Pegadaian Cabang Kendal. Hipotesis terscbut benar dan dapat diterima,
terbukti dengan hasil uji hipotesis satu yaitu : bahwa F -hitung (12,635)
>F-tabel (2,3302) dengan tingkat signifikan 95% (¢ = 0,05).

Hipotesis kedua yaitu diduga salah satu dintara kelima dimensi kualitas
mempunyai pengaruh paling kuat terhadap kepuasan konsumen pada
Perum Pegadaian Cabang Kendal. Hipotesis ini terbukti Hal ini dapat
dilihat dari hasil uji hipotesis dua yaitu sebagai berikut :

Uji T. Pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa variabel reliability mempunyai
nilai T-hitung paling besar yaitu 3,105 yang artinya kepuasan nasaban

pada Perum Pegadaian Cabang Kendal dipengaruhi olel: besamya
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kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan

dengan segera, akurat dan memuaskan.

Beradasarka Uji Determinasi ( R suquare } sebesar 0,444, hal in1 berarti
44,4% kepuasan konsumen dapat dijelaskan. oleh. d:menst refiability,

responsiveness, assurance, empathy. dan tangibles

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan diatas, maka penulis dapat
mengusulkan saran terutama untuk dimensi refiability yang mungkin
bermanfaat bagi pihak Perum Pegadaian Cabang Kendal diantaranva

adalah ;

. Meningkatkan kinerja kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan

konsumen baik melalut traming, kursus maupun pelatihan-pelatihan
tentang administrasi agar karyawan lebih cekatan dalam memyelesaikan
pekerjaan.

Menambah fasilitas yang sudah ada saat pelayanan sesuai dengan
kebutuhan konsumen,

Mendapatkan informasi yang cepat dan tepat, penyelesaian masalah
tanpa berbelit-belit.

Meningkatkan mutu administrasi dengan sistem komputerisasi.
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Yogyakarta, Januari 2005
Kepada: Bapak/ [bw/ Saudara/i
pengguna jasa layanan Perum Pagadaian Cabang Kenda

Di tempat
Assa[amuaiai!-:m Wr. Wb

Dalam rangka penyusunan skripsi di Program Strata | Universitas Islam
Indonesia Yogyakaria tentang Analisis Pengaruh Kualivas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Perum Pegadaian, caya sangat mengharapkan
kesediaan dan bantuan dari Bapak/ Ibu/ Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini

Tujuan dari pengisian kuesioner ini semata untuk mengetahui kualitas
layanan yang berdampak pada kepuasan konsumen tanpa adanya tendensi apapun

. Selain itu kerahasiaan Anda pun akan tegjamin sepenuhnya.

Peneliti

Ely Nur Fitria
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DAFTAR KUESIONER

1. Data Responden

Mohon diisi sesuai dengan keadaan sebenamya -

Nama

Alamat

Jenis kelamin . a. Laki-laki
b. Perempuan
Umur o a <20 tahun

b, 20-29tahun

¢. 30-39 tahun
Pendidikan : a.SD

b. SMP

c. SMA
Pekerjaan : a PNS

b. Pegawai swasta

. Wiaraswasta

o

d. Pelajar

Penghasilan per bulan :

a.  <Rp. 500.000

d. 40 - 49 tahun

¢. > 50 talun

d. Akademi

¢. Perpuruan Tingei

€. Petani
£ TNIY POLRI

g Lam-lain

b.  Rp501.000 - Rp 1000.000

c.  Rp1.001.000 - Rp 2.000.000

d.  >Rp2.001.000




Pertanyaan berikut berkenaan dengan kualitas pelayanae Peram Pegadaian
yang Bapak/ Ibw/ Saudara rasakan. Berilah tanda silang pada jawaban yang anda

pilih pada setiap pertanyaan di bawah ini.

S5 : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju
S : Setuju STS : Sangat Tidak setuju
No Dimensi Kualitas Pelayanan SS S T8 STS

A [ Reliability

1. | Karyawan  Perum  Pegadaian
cekatan dalam  membernkan
pelayanan.

2. | Karyawan Perum Pegadaian dapat
menyelesaikan pekaerjaan dengan
segera dan tepat waktu

3. Karyawan  Perum  Pegadaian
memberikan  pelayanan  yang
memuaskan dan sesuai dengan
kebutuhan nasabahnya.

4. i Kegiatan administrasi Pegadaian
rapi dan teratur dengan sistim

komputerisasi.




e

10.

1.

12.

Responsiveness

Pegadaian memberikan kemudahan
dalam akses pelayanannya
Karyawan Pegadaian bersedia
membantu konsumen dalam
mengatasi permasalahan yang

berkaitan dengan pinjaman

Perum Pegadaian selalu siap
memenuhi dan menanggapi
permintaan dan keluhan pelanzgan

Karyawan Pegadaian tidak
membiarkan nasabahnya

menunggu/ antri telalu lama.

Assurance

Karyawan  Perum  Pegadaian
memiliki pengetahuan dan
kemampuan dalam mengerjakan
tugasnya.

Karyawan menghargai konsumen
dan tidak arogan karena merasa
dibutuhkan.

Karyawan memiliki sifat jujur dan
dapat dipercaya.

Pegadaian memberikan jaminan/
garansi apabila terjadi kesalahan
pada hasil kerja karyawannya.
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13.

14.

15.

16.

Emphaty

Karyawan  Perum  Pegadaian
membenkan pelayanan yang baik
kepaada nasabahnya.

Karyawan  Perum  Pegadaian
memberikan perhatian yang adil
kepada ‘setiap nasabah.

Karyawan  Perum  Pegadaian
bersikap simpatik dan ramah dalam
berkomunikasi dengan nasabal:.
Pegadaian memberikan perhatian

pribadi kepada semua nasabahnya.

Tangibles

17.

Perum Pegadaian memiliki ruangan

yang mermadai,

18.

19.

20.

Perum Pegadaian memiliki fasilitas
dan perlengkapan yang lengkap dan
mutakhir.(seperti  komputer, dan
facsimile)

Perum Pegadaian memiliki fasilitas
pendukung seperti ruang tunggu
yang bersth dan nyaman dan kamar
kecil.

Karyawan Pegadain berpenampilan

rapi dan sopan,
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Pertanyaan berikut berkenaan dengan pendaput Bapak/lbu/Saudara yang
berhubungan dengan tingkat kepuasan yang dirasakan mengenai kualitas jasa
pelayanan yang diberikan Perum Pegadaian. Berlah tanda silang pada jawaban

yang anda pilih pada setiap pertanyaan di bawah ini ;

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju
S : Setyu STS : Sangat Tidak setuju
No Kepuasan Pelayanan SS | S TS | STS

1. | Saya merasa puas dengan penampilan |
ruangan, karyawan, peralatan dan fasilitas
pendukung yang dimiliki oleh Perum

Pegadaian,

2, | Saya merasa puas dengan kemampuan
karyawan dalam melakukan pekerjaan
dengan segera, akurat serta dapat

diandalkan.

3. | Saya merasa puas atas pengetahuan,
Ketrampilan, kesopanan maupun sifat
dapat dipercaya yang dimiliki oleh '

karyawan Perum Pegadaian .

4. | Saya merasa puas atas kemauan karyawan
membantu konsumen serta pelayanan

yang <epat tanggap.

5. | Saya merasa puas dengan perhatian yang

diberikan oleh karyawan dalam melayani

nasabahnya.




Uji Validitas

Atribut Reliability (Kenyataan)

Correlations
X1.JML
X711 Pearson Gorreiation 791
Sig. (2-tailed) 000
N g5
X12 Pearson Correlation .Beg™
' Sig. (2-tailed) 000
N 85
X113 Pearson Correlation sz
Sig. (2-tailed) 000
. N 85
X1.4 Paarson Correlation 24
$ig. {2-tailed) 000
N 85
X1.JML  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 85

. Correlation is significant at the 0,01 level
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Uji Reliabilitas
Atribut Reliability {(Kenyataan)

39

¥rrwx¥ Method 1 (space saver) will be used for this analysisg #*xxxx3

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE

Mean Std Dev Cases
1. Xl.1 3.1647 .5h74z2 85,0
2. 1.2 3.0706 .5298 85.40
3. X1.3 3.0471 .4858 45.0
4, X1l.4 _ 3.0588 L4719 §5.0
N of
Statisties for Mean Variance 5td Dev Variables
SCALE 12.3412 2.4894 1.5778 4
Reliability Coefficients
N of Cases = 85.0 N of Items = 4

Alpha = . 7608

(AL P HA)




Uji Validitas
Atribut Responsiveness (Kenyataan)
Correlations
X2.JML
X2 Fearson Correlation 583~
Sig. (Z-tailed) 000
N 85
X2.2 Pearson Correlation Be1+
Sig. (2-tailed) 000
N BS
X2.3 Pearson Correlation 863
Sig. (2-tailed) 000
N 85
X2.4 Pearson Correlation 863
Sig. {2-tailed) 000
N 85
X2.JML  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 85

**. Correlation is significant at the 0.01 leve)
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Uji Reliabilitas
Atribut Responsiveness {Kenyataan)

61

*r4trr Method 1 (space saver) will be used for this analysig ***#**s

RELIABILTITY ANALY SIS - SCALE
Mean std Dev Cases
1. xX2.1 3.2235 L4971 85,0
2. X2.2 3.0353 .5444 8B5.0
3. X2.,3 2.9412 . B610 85.0
4, X2.4 2.8529 L6529 55.0

N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 12,1529 3.5835 1.8930 q

Reliakility Coefficients
N of Cases = 85.0

Alpha = .80%59

N of Items = 4

(A L F H A




Uji Validitas
Atribut Assurance (Kenyataan)

Correlations

X3 JML

xX31 Pearson Correlation 753
Sig. (2-tailed) .000
N 85

X3.2 Pearson Correlation .86
Sig. (2-tailed) .000
N 85

X33 Pearson Correlation B15*
Sig. (2-tailed) . 000
N 85

X34 Pearson Correlation irc a
Sig. (2-tailed) 000
N 85
X3JML  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 85

. Correlation is significant at the 0.01 leve)
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Uji Reliabilitas
Atribut Asssurance (Kenyataan)

rretxt Method 1 (space saver) will be used for this analysis *+++++

REL IABILTITY ANALYZSTIS - S OMNL R (AT H RY
Mean Std Dew Cases
1. x3.1 3.1765 L4922 BE L
2. X3.2 3,.0353 . 5865 8§5.0
3. X3.3 3.2118 .BERY a5.0
4. X3.4 2.8588 L6753 a5, 0
: N zf
Statistics for Mean Variance 5td Dev Varlables
SCARLE 12.2824 3.4431 1.855¢6 4

Reliability Coefficients
N of Cases = 85.0 N of Items = 4

Alpha = . 8090




Uji Validitas
Atribut Empathy (Kenyataan)
Correlations
X4 JML
X4.1 Pearson Correlation 778"
Sig. (2-tailed) 000
N 85
X4.2 Pearson Correlation B
Sig. (2-tailed) 000
N 85
r4.3 Pearson Correlation q23
Sig. (2-taited) 000
N 85
X4.4 Pearson Correlation 720
Sig. {2-tailed) .000
N 85
X4.JML  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) )
N 25

**. Correlation is significant at the 0.01 level
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Uji Reliabilitas
Atribut Empathy (Kenyataan)

*wrexkr Method 1 (space saver) will be used for this analysis *rr+**

RELIABILITY ANALY SIS - SCALE (AL P HA)

Mean 5td Dev Cases
1. ¥4.1 3.18647 L5311 BE.0
2. X4.2 2.9412 6240 85,0
3. X4.3 3.0941 . 5695 £85.0
q, X4.4 2.4235 L7925 85.0
) N of
Statistics for Mean Variance S3td Dev Varilakles
SCALE 11.6235 3.6423 1.8085 4
Reliability Coefficients
N of Cases = 85.0 N of Items = 4

Alpha = L7382




Uji Validitas
Atribut Tangible (Kenyataan)
Correlations
_ X5. JML
X5.1 Pearson Correlation 885
Sig. (2-tailed) .000
N 85
x5.2 Pearson Correlation 873
Sig. (2-tailed) .000
N 85
X5.3 Pearson Correlation 204*
Sig. (2-tailed) .000
N | 85
x5.4 Pearson Carrelation .B2g™
Sig. {2-tailed) .000
N 84
X5.JML  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 85

**_ Correlation is significant at the 0.01 lavel
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Uji Reliabilitas

Atribut Tangible (Kenyataan)

*xdv4d Method 1

RELIABILITY

1. %5.1
2. X5.2
3. X5.3
4, X5.4

Statistics for
SCALE

67

(space saver] will be used for this analysig **+%*%*

Mean

3.0476
3,10671
3.0476
3.0952

Mean Variance
12.29876 4.6694

Reliability Coefficients

N of Cases =

Alpha = 9037

84.0

ANALY SIS -

5td Dev

. 6568
. 5601
.B92E
.5291

Std Dev
Z2.,1609

N cf It

S CALE (A L P H A

Casas

ed.
84.
84.
g4.

o L R

N of
Variables
4

ems = 4



Uji Validitas
Atribut Tingkat Kepuasan
Correlations

JUMLAH

Y1 Pearson Corretation 870
Sig. (2-tziled) 000
N 85

Y2 Pearson Correlation B2
Sig. (2-tailed) .000
N 85

¥3 Pearson Correlation .8as
Sig. (2-tailed) 000
N 85

Y4 Pearson Correlation 875+
Sig. (2-tailed) .000
N 85

Y5 Paarson Correlation J97
Sig. (2-tailed) .000
N 85
JUMLAH  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) }
N 85

** Correlation is significant at the 0.01 level
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Uji Reliabilitas
Atribut Tingkat Kepuasan

¥**¥#+* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ¥**k*+

RELIABILTITY

Mean

1. Y1 2.9089

2. Y2 2.9765

3. Y3 2.9412

q, Y4 2.9647

5. Y5 3.0000
Statistics for Mean Variance
SCALE 14,7882 5.5499

Reliability Coefficients
N of Cases = 85.0

Alpha = L9100

ANALYSIS -

SCALE
Std Dev Cases
L6291 85.0
.5769 §5.0
L5423 85.90
4987 85.0
LABB0 85.0
N ct
Std Dev Variables
2.3558 5
N of Items = 5

(A L

=

H A}
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Regression

Variables Entered/Removed®

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

tangible,
reliability,
empathy,
assurance,
respgnsive
ness

Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: tingkat kepuasan

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 o672 444 A09 36216

a. Predictors: {Constant), tangible, reliability, empathy, assurance, responsivenass

ANOVA®
Sum of
h.odel Squares of Mean Square F _Sig.
1 Regression 8,286 5 1,657 12,635 ,ooo?
Residual 10,362 79 31
Total 13,648 84

a. Predictors: (Constant), tangibte, reliability, empathy, assurance, responsiveness
b. Dependent Variable: tingkat kepuasan

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coeflicients

Mode} _ B Std. Error Beta £ Sig.

1 {Constant) 470 ,326 1,442 133
reliability A42 143 370 3,105 ,003
responsiveness - 248 179 =249 -1,383 170
assurance 313 L170 ,309 1,839 070
empathy m2 149 012 080 938
tangible 286 .13 328 2,543 013

a. Dependent Variable: tingkat kepuasarn
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