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ABSTRAK

Keputusan masyarakat untuk menjadi nasabah Perum Pegadaian Cabang
Sentul Yogyakarta ditentukan oleh berbagai atribut yang melekat pada Perum
Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta. Atribut-atribut tersebut meliputi; produk,
tingkat bunga, keamanan barang jaminan, proses peminjaman uang, kualitas
pelayanan, dan anggapan masyarakat. Dari beberapa atribut tersebut, pengetahuan
perusahaan dalam hal ini Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta terhadap sikap
nasabahnya dalam memanfatkan jasa/layanan yang disediakan hendaknya perlu
dilakukan secara kontinyu, untuk dapat digunakan pula untuk mengevaluasi kinerja
perusahaan (Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta) itu sendiri. Oleh karena
itu, penulis mengangkat permasalahan tersebut kedalam penelitian ini.

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan tersebut serta melihat
pentingnya strategi pemasaran di dunia perhotelan, maka penulis tertarik melakukan
penelitian untuk mengetahui sikap konsumen terhadap atribut-atribut yang
ditawarkan oleh Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta serta untuk mengetahui
ada tidaknya perbedaan penilaian konsumen terhadap atribut-atribut tesebut jika
dilihat dari karakteristik usia dan jenis pekerjaan. Oleh karena itu, penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Sikap Konsumen Terhadap
Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta”.

Yang menjadi obyek dalam penelitian ini adalah pada Perum Pegadaian
cabang Sentul Yogyakarta. Metode yang digunakan adalah dengan analisis indeks
sikap (formulasi Fisbeins) dan Anova. Secara keseluruhan, setelah dilakukan
penelitian  dengan  perhitungan indeks sikap dapat disimpulkan bahwa sikap
kosnumen terhadap atribut-atribut yang ditawarkan Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta adalah positif. Nilai indeks sikap tertinggi terdapat pada atribut produk,
yang kedua adalah proses peminjaman uang yang mudah, yang ketiga adalah
keamanan nasabah ketika melakukan transaksi di Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta, yang keempat adalah keramahan dan pelayanan yang memuaskan dari
para staf dan karyawan, yang kelima adalah tingkat bunga dan yang memiliki indeks
sikap tertendah adalah anggapan masyarakat. Dan dapat diketahui juga bahwa ada
hubungan yang erat antara karakteristik konsumen, yaitu usia dan jenis pekerjaan
terhadap atribut-atribut yag ditawarkan oleh Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta.
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MOTIO

“.....sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah
selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang
lain, dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap ... ...

(Q.S. Alam Nasryah: 6-8)

“Barangsiapa memperbanyak istighfar maka Allah akan membebaskannya dari
kedukaan dan memberinya jalan keluar bagi kesempitannya dan memberinya rezeki
dari arah yang tidak diduganya.

(H.R. Abu Daud)

“Hai orang-orang yang beriman, mintalah pertolongan dari Allah dengan kesabaran
dan shalat. Sungguh Allah bersama orang-orang yang sabar.”

(Q.S. Al-Baqgarah: 153)
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perum Pegadaian oleh masyarakat luas dikenal sebagai salah satu
perusahaan umum yang dapat memberikan pinjaman dana kepada masyarakat
dengan syarat bahwa calon peminjam harus memberikan Jjaminan berupa barang
kepada pihak Pegadaian. Disamping menerima pinjaman dari pihak Pegadaian,
pihak peminjam pun dikenakan bunga pinjaman atas dana yang dipinjam.

Meminjam melalui Pegadaian merupakan salah satu alternatif yang dapat
dipilih apabila seseorang terdesak dalam masalah keuangan, disamping alternatif
lainnya yaitu meminjam bank. Secara sepintas antara pegadaian dan bank
memiliki beberapa persamaan. Keduanya memberikan pinjaman, meminta barang
Jaminan, dan juga mendapatkan bunga atas pinjaman. Namun apabila dicermati,
konsumen Pegadaian lebih banyak jumlahnya daripada konsumen bank, dalam hal
peminjaman dana.

Dimasa kesulitan ekonomi seperti sekarang ini ketika harga-harga kebutuhan
pokok dan kebutuhan lainnya meningkat, masyarakat dipojokkan pada suatu
kondisi yang sulit. Untuk memenuhi segala macam kebutuhan hidup dibutuhkan
biaya. Lalu dimana mereka akan memperoleh dana apabila berada dalam kondisi
seperti ini? Salah satu tempat yang mereka datangi adalah Perum Pegadaian.
Masyarakat yang datang untuk meminjam uang dan dana pada Perum Pegadaian

biasanya masyarakat lapisan menengah ke bawah. Masyarakat ini pada umumnya



memiliki pola berpikir yang sederhana dalam usaha untuk memperoleh pinjaman
dana. Mereka hanya perlu bermodalkan barang yang dapat digadaikan kepada
pihak Pegadaian. Setelah itu mereka akan menerima sejumlah uang sesuai dengan
barang yang mereka gadaikan.

Perum Pegadaian yang mempunyai misi khusus yaitu memenuhi dana
kebutuhan masyarakat dalam skala kecil yang ditawarkan dengan persyaratan
relatif ringan dari proses yang cepat dalam memberikan jasa kredit kepada para
nasabah atau konsumennya. Keadaan tersebut diharapkan akan memberi daya
tarik tersendiri pada lapisan masyarakat yang kekurangan dana untuk
memanfaatkan jasa pegadaian. Tetapi pada kenyataannya Perum Pegadaian belum
dimanfaatkan secara maksimal oleh masyarakat sebagai salah satu alternatif
sumber dana untuk mengatasi masalah akan kekurangan dana.

Untuk meningkatkan pelayanan, Perum Pegadaian berusaha memperbaiki
fasilitas-fasilitas yang ada antara lain Perum Pegadaian mulai berbenah diri
dengan membangun gedung yang lebih baik, sumber daya manusia yang lebih
terampil, serta media promosi yang lebih gencar di media massa dengan motto
“MENGATASI MASALAH TANPA MASALAH” sehingga Perum Pegadaian
dapat diterima oleh masyarakat luas.

Berdasarkan kenyataan tersebut maka diperlukan tinjauan dan pemahaman
yang dalam mengenai masyarakat, dalam hubungannya dengan strategi
pemasaran. Pegadaian sangat perlu untuk mengetahui faktor-faktor apa yang
mempengaruhi masyarakat schingga masyarakat mempunyai pemikiran yang

positif atau negatif terhadap obyek atau proyek tertentu. Untuk mengetahui hal-hal



tersebut yang menjadi penyebab kurang diminatinya pegadaian oleh masyarakat
atau ada hal lain yang juga sangat berpengaruh seperti pelayanan, keamanan
barang, lokasi pegadaian, penaksiran harga barang, serta media promosi.

Dengan menganalisa minat masyarakat, Pegadaian dapat mengetahui apa
yang menjadi kemauan masyarakat. Mengapa masyarakat mempunyai perilaku
positif terhadap suatu obyek (produk) dalam memenuhi kebutuhannya, sehingga
dengan mengetahui hal tersebut Perum Pegadaian dapat menyusun strategi
menentukan langkah-langkah untuk dapat memenuhi keinginan masyarakat yang
diharapkan dapat menjaring masyarakat lebih banyak lagi dan memperluas pasar.

Dalam Kitab Undang-Undang Hukum Perdata (Burgerlijk Wetboek), yang
dinamakan hak gadai adalah :

Suatu hak yang diperoleh seseorang berpiutang atas suatu barang bergerak
yang diserahkan kepadanya oleh seseorang berutang atau oleh seorang lain
atas namanya dan yang memberikan kekuasaan kepada siberpiutang itu
untuk mengambil pelunasan dari barang tersebut secara didahulukan
daripada orang-orang berpiutang lainnya: dengan kekecualian biaya untuk
melelang barang tersebut dan biaya yang telah dikeluarkan untuk
menyelamatkannya setelah barang itu digadaikan, biaya-biaya mana yang
harus didahulukan. ( Subekti, Tjitrosudibio, 1996: 297 ).

Berdasar pengertian diatas maka kedudukan pemegang pegadai disini
mempunyai kedudukan yang kuat, karena benda jaminan berada pada penguasaan
kreditur (Perum Pegadaian), dengan demikian kreditur akan terhindar dari
tindakan jahat pemberi gadai atau pegadai, karena benda jaminan tidak boleh
berada pada penguasaan debitur (pemberi gadai). Apabila si pemberi gadai

mengalami kepailitan/wan prestasi maka Perum Pegadaian berhak menjual sendiri

benda gadai (jaminan) dan dari penjualan tersebut Perum Pegadaian berhak



mengambil piutang beserta bunga dan biaya-biaya yang timbul dari pelelangan
dan sisanya diberikan kepada s1 pemberi gadai.

Perum Pegadaian sebagai salah satu perusahaan yang menjual jasanya
kapada calon nasabah atau konsumen, tentunya harus benar-benar mengetahui apa
yang sesungguhnya yang diinginkan dan dibutuhkan oleh konsumen dari jasa
yang ditawarkannya, sehingga pada akhirnya nanti kepuasan konsumen dapat
lebih terjamin. Pengetahuan mengenai perilaku konsumen dapat digunakan oleh
perusahaan untuk merangsang dan mempengaruhi perilaku dari calon nasabahnya
untuk datang ke Perum Pegadaian apabila sewaktu-waktu memerlukan pinjaman
dana. Dalam teori pemasaran (Kotler, 1997: 153), perilaku konsumen sangat
dipengaruhi oleh lingkungan dimana ia lahir dan dibesarkan. Ini berarti bahwa
konsumen yang berasal dari lingkungan atau masyarakat yang berbeda akan
mempunyai penilaian, kebutuhan, pendapat, sikap dan selera yang berbeda-beda
pula, atau dengan kata lain, perilaku konsumen tersebut dipengaruhi oleh berbagai
faktor, yaitu :

1. Faktor budaya, seperti: kultur, subkultur, dan kelas sosial.

2. Faktor sosial, seperti: kelompok, keluarga, peran dan status.

3. Faktor kepribadian, sepertii usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan,
keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian atau konsep diri.

4. Faktor psikologis, seperti: motivasi, persepsi, belajar, sikap dan keyakinan.

Menurut Philip Kotler, motivasi adalah suatu kebutuhan yang secara cukup
mendesak mengarahkan orang bersangkutan untuk mengejar kepuasan kebutuhan

(Kolter, Philip, 1990: 263). Motivasi merupakan hal yang sangat penting bagi



perusahaan terutama bagian pemasaran, karena dengan mengetahui motivasi
seseorang melakukan pembelian maupun pemilihan suatu produk baik barang
maupun jasa, hal ini dapat digunakan perusahaan sebagai dasar dalam melakukan
strategl promosi.

Benda gadai dapat digolongkan kedalam golongan A, golongan B, golongan
C dan golongan D. Untuk golongan A, B, dan C besar bunga adalah 2% dan untuk
golongan D besarnya bunga 2,5% untuk tiap 15 hari. Besar bunga Pegadaian in1
memang relatif tinggi daripada KIK (Kredit Investasi Kecil), tetapi proses
peminjaman dana di Pegadaian ini tidak kurang dari 15 menit, sedangkan
peminjaman dan di bank yang berupa KIK prosesnya lebih dari 2 hari, bahkan
kadang mencapai lebih dari 2 minggu disamping proses peminjaman yang
memerlukan syarat-syarat administrasi yang banyak dan berbelit-belit. Dalam
perkembangannya Perum Pegadaian semakin akrab dengan masyarakat kalangan
menengah ke bawah, bahkan lebih akrab bila dibanding dengan bank dalam
membantu dana yang sifatnya mendadak atau keperluan lainnya. Adanya fasilitas
pendukung yang diberikan Perum Pegadaian ternyata sangat berpengaruh besar
terhadap konsumen, seperti: ruang tunggu yang nyaman, tempat parkir yang luas,
adanya kamar kecil disamping juga memberikan bermacam-macam hadiah pagi
para pegadai. Konsumen menggadaikan barang di Perum Pegadaian mungkin
dikarenakan sikapnya yang mendukung terhadap proses kredit yang mudah, waktu
yang singkat, pelayanan yang ramah, barang jaminan yang aman, bunga yang
tidak terlalu tinggi dan juga didukung letak lokasi yang strategis sehingga

transportasinya mudah. Dengan demikian dapat diketahui dengan fasilitas yang



diberikan oleh Perum Pegadaian akan menciptakan sikap positif atau lebih baik
bagi konsumen.

Masyarakat di kota Yogyakarta disinyalir belum menilai positif lembaga
keuangan non bank yang bernama Pegadaian sebagai salah satu sumber keuangan
atau masih banyak masyarakat yang memandang lembaga keuangan Pegadaian
sebagai lembaga atau wadah bagi masyarakat ekonomi menengah ke bawah.

Karena sikap timbul dari lingkungan dan proses belajar individu untuk
beraksi terhadap penawaran produk atau jasa sehingga sikap konsumen di Perum
Pegadaian Cabang Sentul perlu dipelajari dan dilakukan suatu analisis sikap
konsumen. Dalam hal ini sikap konsumen terhadap Perum Pegadaian sangat
penting pengaruhnya, karena sikap dapat menimbulkan perilaku konsumen
terhadap pelayanan jasa perum Pegadaian, misalnya;, konsumen mengambil
pelunasan dan barang-barangnya tepat waktu, konsumen akan menggunakan jasa
Perum Pegadaian Cabang Sentul apabila membutuhkan dana lagi dan konsumen
akan merasa puas menggunakan jasa Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta.

Dengan mempelajari sikap konsumen diharapkan dapat memprediksi
perilaku konsumen pada Perum Pegadaian Cabang Sentul yang selanjutnya dapat
ditarik suatu kesimpulan sebagai usaha dalam meningkatkan pemasaran
dilingkungan Perum Pegadaian Cabang Sentul.

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian

dengan judul :



“Analisis Sikap Konsumen Terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul

Yogyakarta”

1.2 Rumusan Masalah

Kantor Cabang Pegadaian Sentul sebagai salah satu lembaga yang bergerak
pada bidang jasa pelayanan kredit dengan sistem gadai selalu berusaha untuk
meningkatkan penerimaan atas penjualan produknya disamping mempertahankan
keberadaannya di pasar selama ini.

Sesuai dengan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka rumusan
masalahnya adalah :
1.2.1. Bagaimana sikap konsumen terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul ?
1.2.2. Apakah terdapat perbedaan sikap konsumen berdasarkan usia dan jenis

pekerjaan terhadap jasa gadai Perum Pegadaian ?

1.3 Batasan Masalah dan Asumsi
Agar masalah yang diteliti dapat terkonsentrasi dan dapat dihasilkan analisis
yang lebih baik, maka penulis menggunakan batasan-batasan masalah yang diteliti
sebagai berikut :
1.3.1 Yang menjadi obyek penelitian adalah Perum Pegadaian cabang Sentul
Yogyakarta.
1.3.2 Responden yang diteliti adalah nasabah Perum Pegadaian Cabang Sentul

Yogyakarta.



1.3.3 Sikap adalah suatu kecenderungan yang diperoleh untuk bereaksi terhadap

penawaran produk atau jasa untuk bereaksi dalam hal-hal yang baik

maupun

kurang baik secara konsekuen (Basu Swastha, DH dan Hani

Handoko, 1990: 92)

1.3.4 Atribut-atribut yang menjadi tolok ukur dalam penelitian ini adalah :

1.34.1

1.3.4.2

1.3.4.3.

1.3.44.

1.3.4.5

Produk

Produk utama yang dimiliki oleh Perum Pegadaian yaitu Jasa
Gadai.

Tingkat Bunga

Tingkat bunga yaitu besarnya suku bunga dalam peminjaman
kredit dengan cara gadai yang terdapat di Perum Pegadaian.
Keamanan Barang Jaminan

Jaminan keamanan barang jaminan yaitu jaminan keamanan
terhadap barang yang akan dijadikan jaminan oleh konsumen
selama berada di Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta..
Proses Peminjaman Uang

Proses peminjaman uang yaitu tingkat kemudahan dalam
pelayanan  kredit yang diberikan Perum Pegadaian Cabang
Sentul Yogyakarta.

Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan di Perum Pegadaian merupakan kualitas

dalam bidang jasa, sehingga meliputi Reliability (keandalan),



1.3.4.6

Responsiveness  (ketanggapan), Assurance (jaminan dan
kepastian), Empathy (empati), dan Tangibles (bukti fisik jasa).
Anggapan / Penilaian Masyarakat

Anggapan yang ada dalam masyarakat tentang Perum Pegadaian
adalah bahwa orang yang menjadi nasabah Perum Pegadaian
biasanya masyarakat kalangan bawah yang miskin, yang tidak
memiliki harta yang nilainya tinggi sebagai barang jaminan di

lembaga non gadai.

1.3.5 Karakteristik konsumen yang akan diteliti dalam penelitian ini meliputi:

1.4

1.3.5.1. Usia

1) Dibawah 25 tahun

2) 25 tahun— 35 tahun

3) 35 tahun— 45 tahun

4) Diatas 45 tahun

1.3.5.2 Jenis Pekerjaan

1) PNS/TNI

2) Pelajar/ mahasiswa

3) Wiraswasta / pedagang / buruh

Tujuan Penelitian
Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1.2.1 Untuk mengetahui sikap konsumen atau nasabah terhadap Perum

Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.
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1.2.2 Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan sikap konsumen

berdasar usia dan jenis pekerjaan dalam menggunakan jasa gadai di

Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

1.3 Manfaat Penelitian

Dengan
berikut :

1.3.1

1.5.2

153

mengadakan penelitian maka akan diperoleh manfaat sebagai

Bagi Mahasiswa

Dapat menambah pengetahuan tentang sikap masyarakat terhadap
Perum Pegadaian terutama mengenai perilakunya.

Bagi Perusahaan

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
masukan untuk pertimbangan pengambilan keputusan diwaktu
mendatang, guna menentukan kebijakan selanjutnya dalam
meningkatkan mutu Pegadaian berupa pelayanan serta faktor
pendukung.

Bagi Pihak lain

Sebagai bahan referensi bagi rekan-rekan yang akan melakukan

penelitian sehubungan dengan masalah atau bidang yang sama.



BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu
a) Penelitian yang dilakukan oleh Chandra Riasari (2004) yang berjudul
“Analisis Sikap Konsumen terhadap Atribut-Atribut Yang Ditawarkan
Bank BPD DIY Cabang Sleman”, yang menunjukkan sikap nasabah
terhadap atribut Bank BPD seperti : Produk, fasilitas, pelayanan, jaminan
keamanan dan tingkat suku bunga.
Dengan hasil penelitian yaitu :

1) Sikap konsumen/nasabah terhadap variabel-variabel yang terdapat
dalam atribut-atribut Bank BPD DIY cabang Sleman adalah
bersikap positif.

2) Terdapat tiga variabel yang mempunyai skor indeks sikap tertinggi.
Variabel jaminan keamanan nasabah ketika bertransaksi di Bank
BPD DIY Cabang Sleman menjadi daya tarik utama nasabah
dalam menabung. Variabel tersebut mempunyai nilai tertinggi
dibandingkan dengan variabel yang lain dengan skor indeks sikap
1904,

3) Selanjutnya diikuti oleh variabel ketelitian dan kecepatan karyawan
dan staf BPD DIY Cabang Sleman.

Kemudian baru diikuti oleh variabel tingkat suku bunga yang ditawarkan

oleh Bank BPD DIY Cabang Sleman.

11
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b) Penelitian yang dilakukan oleh Tri Siam Widiastuti (2002) yang berjudul
“Analisis Sikap Konsumen dalam Pengambilan Keputusan Pembelian
Produk PT. Coca Cola Amatil Indonesia”. Dalam penelitian tersébut
digunakan variabel penelitian yaitu : variabel atribut outlet (seperti :
harga, produk, fasilitas, pelayanan dan lokasi) dab variabel yang
mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan (seperti : usia,
tingkat pendidikan dan penghasilan) dengan mengambil subyek
penelitian konsumen produk PT. Coca Cola Amatil Indonesia di
Yogyakarta. Adapun data-data yang diperoleh dan dianalisa dengan
menggunakan model sikap Fisbein, kai kuadrat, serta koefisien
kontingensi untuk mengetahui erat tidaknya hubungan antara variabel
dalam penelitian menyimpulkan bahwa :

1) Terdapat hubungan yang signifikan antara karakteristik konsumen
terhadap keputusan pembelian di outlet PT. Coca Cola Amatil
Indonesia.

2) Produk merupakan faktor yang dominan berdasar karakteristik
konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian di outlet Pt.
Coca Cola Amatil Indonesia. Sebagian besar responden
memperoleh informasi tentang outlet PT. Coca Cola Amatil
Indonesia melalui surat kabar/majalah/iklan sebanyak 90%

responden, dari teman 5%, dan dari sumber lain 5%.
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3) Berdasarkan analisa sikap konsumen menurut model sikap Fisbein
menunjukkan bahwa sikap konsumen dalam pengambilan
keputusan pembelian di outlet tersebut adalah positif.

4) Berdasarkan analisa kai kuadrat dan koefisien kontingensi dapat
diketahui bahwa :

= Ada hubungan yang signifikan antara fasilitas yang disediakan
dengan pengambilan keputusan pembelian konsumen
berdasarkan tingkat usia.

= Ada hubungan yang signifikan antara fasilitas yang disediakan
dengan pengambilan keputusan pembelian konsumen
berdasarkan tingkat penghasilan.

= Ada hubungan yang signifikan antara produk yang dihasilkan
dengan pengambilan keputusan pembelian konsumen
berdasarkan tingkat pendidikan.

= Ada hubungan yang signifikan dalam pengambilan keputusan
pembelian konsumen berdasarkan tingkat penghasilan.

» Tidak ada hubungan yang signifikan antara fasilitas yang
disediakan dalam pengambilan keputusan pembelian konsumen
berdasarkan tingkat pendidikan.

¢) Penelitian Ratnawati (2002) yang berjudul “Analisis Sikap dan Penilaian
Konsumen terhadap Jasa Layanan RSI Klaten”. Karakteristik
konsumennya terdiri dari tingkat pendidikan, tingkat penghasilan, dan

jenis pekerjaan. Atribut yang diteliti adalah kualitas pelayanan medis,
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kualitas pelayanan nonmedis, tarif dan kualitas fasilitas. Metode analisis
data yang digunakan adalah formulasi Fisbein dan uji kai kuadrat.
Berdasarkan penilaian atas pelayanan RSI Klaten, diketahui bahwa
faktor yang paling dominan sebagai alasan memilih RSI Klaten adalah
pelayanan medis. Hal ini sesuai dengan timbangan yang diperoleh yaitu

0,313.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Pemasaran

Kegiatan pemasaran adalah kegiatan yang sangat penting dalam
mencapai keberhasilan perusahaan. Mengingat kegiatan pemasaran
tersebut, maka sekarang banyak perusahaan yang beralih dari konsep
penjualan kekonsep pemasaran. Berhasil tidaknya dalam pencapaian
tujuan bisnis tergantung pada keahlian mereka dibidang pemasaran
atau bidang-bidang lainnya.

Pendapat para ahli mengenai definisi pemasaran bermacam-
macam, tetapi inti, maksud, dan tujuannya pada hakekatnya adalah
sama. Pemasaran dapat dikatakan berhasil apabila konsumen telah
puas dalam mengguankan barang dan jasa yang telah dibelinya
sehingga mereka akan melakukan pembelian ulang. William J.
Stanton menyatakan bahwa :

Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dri kegiatan-kegiatan

bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang
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memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun
pembeli potensial. (Basu Swastha, Irawan, 1992:5)

Sedangkan menurut Philip Kotler:

Pemasaran adalah suatu proses sosial dengan mana individu dan

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan

dengan menciptakan dan mempertukarkan produk dan nilai

dengan individu dan kelompok lainnya (Kotler,Amstrong,

1992:12)
Dari definisi diatas dapat dijelaskan bahwa arti pemasaran adalah
mencakup _seluruh usaha  perusahaan yang dimulai  dari
mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen yang harus
dipuaskan, mencari produk yang sesuai, menentukan cara-cara
promosi, dan penyaluran distribusi yang baik untuk produk.

2.2.2. Manajemen Pemasaran
Hampir semua orang beranggapan bahwa manajemen

pemasaran adalah mencari pelanggan yang cukup banyak untuk
produk-produk yang sekarang ada pada perusahaan. Tetapi pandangan
ini terlalu_sempit. Organisasi mempunyai tingkat permintaan yang
diinginkan untuk produknya. Pada suatu saat tertentu, mungkin tidak
ada permintaan, lalu permintaan yang cukup, permintaan yang tidak
teratur, atau terlalu banyak permintaan, dan manajemen pemasaran
harus mencari jalan untuk mengatasi keadaan permintaan yang
berbeda-beda. Manajemen pemasaran tidak hanya menyangkut
pencarian dan peningkatan permintaan, tetapi juga menyangkut
pengubahan atau bahkan pengurangannya. Jadi, manajemen

pemasaran berusaha menentukan tingkat, waktu, dan sifat permintaan
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dengan cara yang sedemikian rupa sehingga dapat membantu
organisasi untuk mencapai sasarannya. Definisi manajemen
pemasaran menurut Philip Kotler adalah :
Manajemen  Pemasaran  adalah  analisis,  perencanaan,
pelaksanaan, dan pengendalian atas program yang dirancang
untuk  menciptakan, membangun, dan mempertahankan
pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran dengan
maksud untuk mencapai sasaran organisasi. (Kotler,Amstrong,
1992:14)
Manajemen pemasaran juga berusaha untuk mempengaruhi tingkat,
Jangkauan waktu, dan komposisi permintaan dalam suatu cara
sehingga membantu organisasi dalam mencapai sasarannya.
2.2.3 Konsep Pemasaran
Seperti telah dikemukakan diatas bahwa tujuan akhir dari
kegiatan pemasaran adalah untuk memuaskan konsumen. Untuk
mencapai hal ini memerlukan suatu konsep pemasaran yang jelas.
Ada beberapa hal yang mendasari konsep pemasaran, yaitu: (Swastha,
irawan, 1992:8)
a) Sasaran perusahaan harus dapat mencapai volume penjualan yang
dapat menghasilkan laba, jadi bukan volume penjualan itu sendiri.
b) Semua kegiatan pemasaran dari sebuah perusahaan harus
dikoordinasikan secara organisatoris.
¢) Semua operasi perencanaan perusahaan harus berorientasi pada

kepuasan konsumen.

Sedangkan yang dimaksud dengan konsep pemasaran adalah :
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Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang
menyatakan bahwa pemuasan konsumen merupakan syarat
ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan.
(Swastha, irawan, 1992:10)
Sebagai falsafah bisnis, konsep pemasaran mempunyai tiga elemen
pokok, yaitu :
1) Orientasi konsumen/pasar/pembeli
Pada dasamnya, perusahaan yang ingin mempraktekkan
orientasi konsumen ini harus :

(1) Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan
dilayani dan dipenubhi.

(2) Memilih kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran
dalam penjualan.

(3) Menentukan produk dan program pemasaran.

(4) Mengadakan penelitian pada konsumen, untuk mengukur,
menilai, dan menafsirkan keinginan, sikap, serta tingkah
laku mereka.

(5) Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik,
apakah menitikberatkan pada mutu yang tinggi, harga
yang murah, atau model yang menarik.

2) Volume penjualan yang menguntungkan
Merupakan tujuan dari konsep pemasaran, artinya laba ini
dapat diperoleh dengan melalui pemuasan konsumen. Dengan

laba ini, perusahaan dapat tumbuh dan berkembang, dapat

menggunakan kemampuan yang lebih besar, dapat memberikan
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tingkat kepuasan yang lebih besar pada konsumen, serta dapat
memperkuat kondisi perekonomian secara keseluruhan.
3) Koordinasi dan integrasi seluruh bagian pemasaran
Dalam perusahaan perlu dilakukan koordinasi dan integrasi ke
seluruh bagian pemasaran untuk memberikan kepuasan
konsumen, disamping itu perlu juga dihindari adanya
pertentangan didalam perusahaan maupun antara perusahaan
dengan pasarnya. Semua bagian yang ada dalam perusahaan
harus menyadari bahwa tindakan mereka akan sangat
mempengaruhi  dalam menciptakan dan mempertahankan
anggaran perusahaan.
2.2.4 Perilaku Konsumen
Suatu pasar akan terdiri dari konsumen yang beraneka ragam,
baik itu menurut usia, pendapatan, penghasilan, maupun seleranya.
Pemahaman mengenai konsumen maupun perilaku dalam
pembeliannya yang kemudian dibeda-bedakan dalam segmen-segmen
tertentu, akan bermanfaat bagi manajemen perusahaan, untuk
menentukan dan mengembangkan produk dan jasa yang akan dibuat
serta metode pemasarannya yang nantinya harus disesuaikan dengan
pasar sasaran yang dituju.
Perilaku konsumen merupakan bagian dari kegiatan manusia,

sehingga dengan mempelajari perilaku konsumen sama halnya dengan
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mempelajari kegiatan manusia, hanya saja dalam ruang lingkup yang
berbeda.

Dari hal ini menyebabkan munculnya teori-teori yang mencoba
meneliti tentang perilaku konsumen. James F. Engel mendefinisikan
perilaku konsumen sebagai berikut :

Perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang

secara langsung terlibat mendapatkan dan mempergunakan

barang-barang atau jasa-jasa, termasuk didalamnya proses

pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-

kagiatan tersebut. (Swastha, Handoko, 1987:8)

a. Teori-teori Perilaku Konsumen

Ada beberapa teori-teori perilaku konsumen untuk mengetahui

dan memahami proses sikap yang mendasari dan mengarahkan

perilaku konsumen dalam melakukan pembelian, yaitu (Swastha,

Handoko: 1987:40) :

1) Teori Ekonomi Mikro
Para ahli ekonomi klasik berpendapat, keputusan untuk
membeli merupakan hasil perhitungan ekonomis rasional yang
sadar. Adam Smith telah mengembangkan suatu doktrin
pertumbuhan ekonomi yang berdasarkan atas prinsip bahwa
manusia dalam tindakannya didorong oleh kepentingannya
sendiri. Jeremy Bentham memandang manusia sebagai

makhluk yang memperhitungkan dan mempertimbangkan

untung rugi yang akan didapat dari segala perilaku yang akan
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3)
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20

dilakukannya. Kemudian teori ini disempurnakan oleh ahli-
ahli ekonomi klasik

Teori Psikologis

Teori ini dituyjukan kepada individu serta lingkungannya.
Manusia selalu didorong oleh kebutuhan-kebutuhan dasarnya
sebagai bagian dari pengaruh lingkungannya dimana dia
tinggal dan hidup serta tampak pada kegiatannya diwaktu lalu
atau antisipasinya untuk waktu yang akan datang.

Teor1 Sosiologis

Teori ini menitikberatkan pada hubungan dan pengaruh antara
individu-individu yang dikaitkan dengan perilaku mereka.
Jadi, lebih mengutamakan perilaku kelompok daripada
perilaku individu. Kelompok disini adalah kelompok kecil
seperti : keluarga, teman kerja, klub olahraga dan sebagainya.
Keinginan dan perilaku seseorang dibentuk oleh sebagian
masyarakat dimana ia ingin menjadi anggota.

Teor1 Antropologis

Teori ini juga menekankan perilaku pembelian dari suatu
kelompok masyarakat. Tetapi, kelompok yang diutamakan
adalah kelompok besar atau kelompok yang ruang lingkupnya
sangat luas. Termasuk dalam kelompok besar ini adalah :

kebudayaan (kultur), sub kultur dan kelas-kelas sosial.
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b. Model-model Perilaku Konsumen

Model dikembangkan pada berbagai macam penggunaan, tetapi

tujuan dari pengembangan model perilaku konsumen adalah :

1) Membantu kita untuk mengembangkan teori yang mengarahkan
penelitian perilaku konsumen.

2) Sebagai bahan dasar untuk mempelajari pengetahuan yang terus
berkembang tentang perilaku konsumen.

Berikut dibahas model-model perilaku konsumen yang cukup

populer, yaitu ( Swastha, Handoko: 1987: 55) :

1. Model Howard-Sheth

Dalam model ini, terdapat empat elemen pokok, yaitu :
a) Input (variabel rangsangan/stimuli)
Berupa dorongan yang ada dalam lingkungan konsumen.
Dorongan-dorongan tersebut bersifat komersil atau sosial.
b) Susunan Hipotesis (Hyphothetical constructs)
Merupakan  proses ~ intern  dari  konsumen  yang
menggambarkan proses hubungan antara input dengan output
pembelian yang terdiri dari dua bagian, yaitu :
(1) Susunan pengamatan (perceptual constructs)
(2) Susunan belajar (learning constructs)
¢) Output (response variable)
Output atau hasil dari model tersebut adalah variabel

tanggapan yang berupa keputusan untuk membeli. Tujuannya
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adalah kecenderungan konsumen untuk membeli merek yang
paling disukai.
d) Variabel-variabel eksogen (exegenous variable)
Variabel ini ikut mempengaruhi perilaku konsumen, meskipun
pengaruhnya tidak begitu besar, meliputi :
" Pentingnya pembelian
- Sifat Kepribadian
~ Status Keuangan
~ Batasan Waktu (mendesak atau tidaknya kebutuhan)
~ Faktor Sosial atau Organisasi
~ Kelas Sosial
"~ Kebudayaan

2. Model Andreasen

Alan R. Andreasen didalam modelnya tentang perilaku konsumen
ditinjau dari konsepsi-konsepsi tentang formulasi sikap dan
perubahannya didalam psikologi sosial. Menurut Andreasen, yang
menyebabkan perubahan sikap ditentukan oleh berbagai jenis
informasi dimana semua proses dari rangsangan-rangsangan
sampai dengan hasilnya yang berupa perilaku konsumen
mempunyai tahap-tahap sebagai berikut :

a) Input sebagai rangsangan

b) Pengamatan dan penyaringan

¢) Perubahan-perubahan sifat
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d) Macam hasil yang mungkin terjadi
3. Model Abraham H. Maslow

Maslow mengembangkan suatu konsep hirarki yang menunjukkan
adanya lima tingkatan keinginan dan kebutuhan. Konsep ini
menekankan adanya suatu hirarki dari kebutuhan (hierarchy of
need), dimana kebutuhan yang lebih tinggi akan mendorong
seseorang untuk mendapatkan kepuasan atas kebutuhan tersebut,
setelah kebutuhan yang lebih rendah terpuaskan.

Kelima tingkatan keinginan dan kebutubhan tersebut adalah :

a) Kebutuhan fisiologis, seperti : makan, minum, seks,
perumahan dan sebagainya.

b) Kebutuhan rasa aman, seperti : perlindungan dari bahaya,
ancaman dari perampasan atau pemutusan hubungan kerja.

c) Kebutuhan sosial, seperti : kepuasan sebagai anggota
kelompok, menjalin hubungan dengan orang lain,
kekeluargaan dan kesenangan, serta pengakuan dari orang
lain atau kelompok.

d) Kebutuhan penghargaan , seperti : reputasi, prestise,
kehormatan, status dan kedudukan.

¢) Kebutuhan aktualisasi diri, seperti : pengembangan diri,

kreatifitas, dan ekspresi diri.
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c. Tahap-tahap dalam proses pengambilan keputusan pembelian
dari konsumen
Dalam melakukan pembelian baik produk barang maupun jasa
bukanlah suatu keputusan sesaat saja namun merupakan suatu
proses, tidak hanya pada saat pembelian saja, kegiatan perilaku
konsumen pada saat sebelum dan sesudah pembelian juga sangat
mempengaruhi. Proses pengambilan keputusan untuk membeli
mempunyai tahap-tahap yang disusun sebagai berikut : (Basu
Swastha dan Hani Handoko, 1990:104)

1) Penganalisaan kebutuhan dan keinginan untuk mengetahui
kebutuhan dan keinginan yang belum terpenuhi atau
terpuaskan.

2) Pencarian informasi tentang sumber-sumber dan nilainya untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan yang dirasakan.

3) Penilaian dan seleksi terhadap alternatif pembelian berdasar
pada tujuan pembelian.

4) Keputusan untuk membeli.

5) Perilaku setelah membeli.

d. Faktor eksternal yang mempengaruhi perilaku konsumen
1) Kebudayaan
Kebudayaan didefinisikan sebagai simbol dari barang-
barang buatan manusia (artifact) yang diciptakan oleh
masyarakat tertentu dan diwariskan dari generasi ke generasi

yang lain sebagai faktor penentu (determinant). (William J.
Stanton, 1987:131)
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Berdasar pengertian diatas bahwa bentuk perilaku manusia
dalam kehidupannya sebagai anggota masyarakat sangatlah
ditentukan oleh kebudayaan dimana ia berada.

Kelas sosial
Kelas sosial adalah kelompok yang relatif homogen
dan bertahan lama dalam sebuah masyarakat yang
tersusun dalam sebuah urutan jenjang dan para anggota
dalam setiap jenjang memiliki nilai, minat dan tingkah
laku yang sama. (Philip Kolter, 1995:207)
Masyarakat pada umumnya dapat dikelompokkan kedalam
tiga golongan yaitu : (Basu Swastha DH. T. Handoko,
1990:63), golongan atas, menengah dan golongan bawah.
Kelompok referensi
Kelompok referensi adalah kelompok sosial yang
menjadi ukuran seseorang (bukan anggota kelompok
tersebut) terhadap perilakunya. (Basu Swastha DH. T.
Handoko, 1990:68)
Hal ini dilakukan agar dia dianggap sebagai anggota
kelompok tersebut.
Keluarga

Diantara  kelompok-kelompok yang ada, keluarga
merupakan kelompok yang sangat berperan dalam
menentukan keputusan dalam suatu pembelian dan peran

keluarga sangat besar dan secara terus-menerus dalam

mempengaruhi sikap, pendapat dan nilai-nilai seseorang.
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e. Faktor intern yang mempengaruhi perilaku konsumen
1) Motivasi
Motivasi adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang
mendorong keinginan individu untuk melakukan Kkegiatan-
kegiatan tertentu untuk mencapai tujuan. Motivasi bukanlah
sesuatu yang dapat diamati, tetapi adalah hal yang dapat
disimpulkan karena adanya sesuatu yang dapat kita saksikan.
Tiap kegiatan yang dilakukan seseorang itu didorong oleh suatu
kegiatan dari dalam diri orang tersebut, kekuatan dorongan itu
disebut sebgaai motif.
2) Pengamatan
Pengamatan adalah suatu proses dengan mana konsumen
(manusia) menyadari dan menginterpretasikan aspek
lingkungan. (Basu Swastha DH. T. Handoko, 1990:81)
Atau dapat dikatakan sebagai proses penerimaan dan adanya
rangsangan didalam lingkungan intern atau ekstern, yang
bersifat aktif Hasil pengamatan akan membentuk suatu
pandangan tertentu terhadap suatu produk.
3) Tanggapan(respon)
Respon merupakan reaksi seseorang terhadap suatu kombinasi
petunjuk.
4) Penguatan (reinforcemen)
Penguatan terjadi bila perilaku individu terbukti dapat

memperoleh kepuasan. Ini berarti perilaku individu yang sama
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akan terulang bila penguatan positif dan tidak akan mengulang
bila penguatan negatif.
5) Kepribadian dan konsep diri
Kepribadian adalah organisasi dari faktor-faktor biologis,
psikologis dan sosiologis yang mendasari perilaku
individu. (Basu Swastha DH. T. Hani Handoko,1990:86)
Dalam kepribadian individu ada tiga unsur pokok yang
mendasari :

(a) Pengetahuan yaitu unsur-unsur yang mengisi akar dan
alam jika individu secara sadar, nyata terkandung dalam
pemikirannya.

(b) Perasaan, yaitu suatu keadaan dalam kesadaran manusia
yang karena pengaruh pengetahuannya dinilai sebagai
keadaan positif atau negatif.

Dorongan naluri, yaitu kemampuan yang sudah merupakan

bawaan pada setia manusia, yang disebut drive.

2.2.5 Pemasaran Jasa
Konsep pamasaran jasa pada hakekatnya sama dengan pemasaran
produk. Sehingga jika kita bicara tentang jasa, maka pertama yang
harus diingat adalah hakekat tentang produk, sebab jasa merupakan
salah satu bagian dari klasifikasi produk. Philip Kotler mendefinisikan
pemasaran jasa sebagai :

Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak

berwujud dan dapat atau tidak dapat terkait pada produk fisik.
(Kolter, 1993:126)
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Sedangkan Basu Swastha (Swastha, lIrawan, 1986:56)
mengemukakan definisi, terutama jasa pertukaran yaitu jasa yang
menghasilkan laba, sebagai barang tidak kentara (intangible product)
adalah barang yang dibeli dan dijual dipasar melalui transaksi
pertukaran yang saling memuaskan. Jadi perbedaannya dengan produk,
bila produk bersifat riil, sedangkan jasa bersifat nonriil. Persamaan
keduanya adalah sama-sama bertujuan memuaskan konsumen.

Menurut Basu Swastha (Swastha, Irawan, 1986: 319-322), ada
bermacam-macam jasa yang dapat digolongkan menjadi dua golongan
besar, yaitu :

1) Jasa Industri
Jasa ini disediakan untuk golongan dalam lingkup yang luas
termasuk  pengolahan, pertambangan, pertanian, organisasi
nirlaba, dan pemerintah. Contohnya adalah jasa pegadaian,
pendidikan, keuangan, ketenagakerjaan dan kesehatan.

2) Jasa Konsumen
Jasa ini digunakan secara luas dalam masyarakat dan dapat dibagi
dalam tiga golongan berdasarkan perilaku konsumen dalam
mencari atau membeli produk.

(1) Jasa Convenience

Jasa konsumsi yang pembeliannya sering dilakukan dan

pembeliannya dilakukan dengan usaha yang mimmal
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Contohnya adalah jasa reparasi dan salon. Lokasi biasanya
merupakan variabel yang sangat penting.
(2) Jasa Shopping
Jasa konsumsi yang dipilih masyarakat sesudah mengadakan
perbandingan kualitas, harga dan reputasi. Contohnya adalah
bengkel mobil, perusahaan asuransi dan berbagai macam
jasa rental. Promosi merupakan kunci sukses dalam
pemasaran jasa shopping, karena dengan promosi, konsumen
dapat membandingkan jasa shopping dalam hal harga,
kualitas, dan reputasi jasa tersebut.
(3) Jasa Special
Jasa konsumen dimana pembeli harus melakukan usaha
pembelian tertentu atau dengan pembayaran yang lebih
besar. Contohnya adalah Dokter Spesialis, Advokat, dan
Akuntan.
2.2.6 Sikap Manusia
+ Pengertian sikap
Puluhan definisi dan pengertian sikap manusia pada umumnya
dapat dimasukkan kedalam salah satu diantara tiga kerangka
pemikiran, yaitu : ( Saifuddin Azwar, “Sikap Manusia” : 2005: 4-5).
a) Kerangka pemikiran yang diwakili oleh ahli psikologi Louis

Thurstone (1928), Rensis Likert (1932), dan Charles Osgood.
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Sikap adalah derajat efek positif atau efek negatif terhadap suatu
objek psikologis.

b) Diwakili oleh para ahli seperti Chave (1928), Bogardus (1931),
LaPierre (1934), Mead (1934), dan Gordon Allport (1935). Sikap
adalah respons terhadap stimuli sosial yang telah terkondisikan.

¢) Kelompok yang berorientasi pada skema triadik. Sikap
merupakan keteraturan tertentu dalam hal perasaan (afeksi),
pemikiran ( kognisi), dan predisposisi tindakan (konasi)
seseorang terhadap suatu aspek dilingkungan sekitarnya.

¢ Struktur Sikap
Terdiri atas tiga komponen yang saling menunjang, yaitu : (Azwar,
Saifuddin, 2005: 23-28).
1) Komponen Kognitif
=> Merupakan representatif apa yang dipercaya oleh individu
pemilik sikap. Berisi persepsi, kepercayaan yang dimiliki
individu mengenai sesuatu.
2) Komponen Afektif
= Merupakan perasaan yang menyangkut aspek emosional
subjektif seseorang terhadap suatu objek sikap.
3) Komponen Perilaku
= Merupakan aspek kecenderungan berperilaku tertentu sesuai

dengan sikap yang dimiliki oleh seseorang.
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+» Pembentukan Sikap
Ada beberapa faktor dalam pembentukan sikap, yaitu : (Azwar,
Saifuddin, 2005: 30-37).
(1) Pengalaman Pribadi
(2) Pengaruh Orang Lain yang dianggap Penting.
(3) Pengaruh Kebudayaan.
(4) Media Massa.
(5) Lembaga Pendidikan dan Lembaga Agama.
(6) Pengaruh Faktor Emosional.
*» Teori-teon1 Organisasi Sikap
a) Teori Keseimbangan Heider
Dikemukakan oleh Fritz Heider (Mann, 1969; Secord &
Backman, 1964; Fishbein & Ajzen, 1975; Feldman, 1985). Keadaan
keseimbangan / ketidakseimbangan selalu melibatkan tiga unsur,
yaitu : Individu ( 1 ), Orang Lain ( O ), dan Objek Sikap ( Ob ).
Pengertian keadaan seimbang menunjuk kepada suatu situasi
dimana hubungan diantara unsur-unsur yang ada berjalan harmonis
sehingga tidak terdapat tekanan untuk mengubah keadaan.

b) Teori Kesesuaian Osgood dan Tannenbaum

Mengemukakan bahwa unsur-unsur kognitif mempunyai
valensi positif atau negatif dalam berbagai intensitas, atau
mempunyai valensi nol. Kesesuaian akan terjadi bila kesemua

hubungan bervalensi nol, atau bila dua diantaranya bervalensi
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negatif dengan intensitas yang sama (Secord & Backman, 1964;
Fisbeins & Ajzen, 1975)

¢) Teori Disonansi Kognitif Festinger

Dikemukakan oleh Leon Festinger (1957). Disonansi kognitif

yaitu keadaan psikologis yang tidak menyenangkan yang timbul
ketika dalam diri manusia terjadi konflik antara dua kognisi (
Brehm & Kassin, 1990).

d) Teori Konsistensi Afektif-Kognitif Rosenberg

Komponen afektit yaitu perasaan negatif atau perasaan positif
yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu obyek. Pusat perhatian
teor1 ini adalah konsepsi mengenai apa yang terjadi dalam diri
individu sewaktu terjadi perubahan sikap.

¢) Teori Fungsional Katz

Menyatakan bahwa untuk memahami bagaimana sikap
menerima dan menolak perubahan haruslah berangkat dari dasar
motivasional sikap itu sendiri. Fungsi sikap manusia dirumuskan
menjadi empat macam, yaitu :

v Fungsi Instrumental, Fungsi Penyesuaian, atau Fungsi
Manfaat.

v Fungsi Pertahanan Ego

v Fungsi Pernyataan Nilai

v Fungsi Pengetahuan
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f) Teori Tiga Proses Perubahan Kelman

Kelman menyebutkan adanya tiga proses sosial yang berperan
dalam perubahan sikap, yaitu :
(1) Kesediaan
Terjadinya proses kesediaan adalah ketika individu bersedia
menerima pengaruh dari orang lain atau dari kelompok lain
dikarenakan ia berharap untuk memperoleh reaksi atau
tanggapan positif dari pihak lain tersebut.
(2) Identifikasi
Terjadi apabila individu meniru perilaku atau sikap seseorang
atau kelompok lain dikarenakan sikap tersebut sesuai dengan
apa yang dianggapnya sebagai bentuk ‘hubungan yang
menyenangkan.
(3) Internalisasi
Terjadi apabila individu menerima pengaruh dan bersedia
menuruti pengaruh itu dikarenakan sikap tersebut sesuai
dengan apa yang ia percayai dan sesuai dengan sistem nilai
yang dianutnya.
g) Teori Nilai-Ekspektasi
Edward Chace Tolman dalam bukunya Purposive Behavior
in Animals and Men tahun 1932 (Hergenhahn, 1982)
mengemukakan konsep mengenai perilaku bertujuan dimana

manusia belajar akan suatu harapan atau ekspektansi yaitu rasa
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percaya bahwa suatu respons perilaku akan membawa kapada suatu
peristiwa atau hal tertentu. Menurutnya, kepercayaan adalah

ekspektansi yang selalu mendapat konfirmasi secara konsisten.
Dalam penelitian ini dapat dijelaskan beberapa teori-teori yang paling
dominan dan teori yang tidak atau kurang dominan. Berdasar beberapa uraian dan
penjelasan teori-teori yang bersangkutan yang telah dikemukakan diatas, maka
dapat dijelaskan bahwa teori yang paling dominan yaitu, teori konsep pemasaran,
pemasaran jasa, perilaku konsumen dan sikap manusia. Sedangkan teori yang
tidak atau kurang dominan antara lain yaitu teori pemasaran, dan manajemen
pemasaran. Perbedaan diantara keduanya terletak pada keterkaitan atau hubungan
yang memiliki pengaruh yang besar atau erat terhadap Perum Pegadaian Cabang
Sentul Yogyakarta. Akan tetapi, meskipun ada yang dominan dan tidak dominan,
seluruh teori-teori tersebut sangat penting karena diantara teori-teori tersebut ada

hubungan yang saling mempengaruhi satu dengan yang lain.

2.3 Hipotesis
Hipotesa merupakan kesimpulan sementara dari suatu masalah yang harus
diuji kebenarannya.
2.3.1 Masyarakat kota Yogyakarta memiliki sikap yang positif terhadap
Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta .
2.3.2 Ada perbedaan sikap yang signifikan bagi konsumen Perum Pegadaian

Cabang Sentul Yogyakarta ditijjau dani segi usia dan jenis pekerjaan.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Gambaran Umum Perusahaan
3.1.1. Sejarah Perusahaan
Pegadaian sebagai lembaga perkreditan yang memberikan pinjaman uang
dengan jaminan barang bergerak telah lama dikenal masyarakat Indonesia yaitu
sejak jaman VOC pada tahun 1746 dan sampai saat ini Pegadaian telah
mengalami S periode pemerintahan yaitu :
1) Pegadaian Pada Periode Jaman VOC
Bank Van Leening adalah nama lembaga gadai pada masa itu. Selain
memberikan pinjaman gadai juga bertindak sebagai wesel bank. Bank ini
didirikan dalam bentuk kerjasama antara VOC dan swasta lainnya, yaitu
2/3 % adalah modal VOC dan 1/3 % modal swasta.
Pada tahun 1800 VOC dibubarkan dari kekuasaan Indonesia dan Bank
Leening diambil alih oleh pemerintahan Belanda. Semasa pemerintahan
Gubernur Jendral Deandels Bank Leening ini lebih diperhatikan dan
pemerintah mengeluarkan peraturan tentang macam-macam barang yang
dapat diterima sebagai jaminan bagi peminjam yaitu emas, perak, permata,
sebagian kecil perabot rumah tangga dan sejenisnya yang dapat disimpan

13,5 bulan.

35
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2) Pegadaian Pada Periode Penjajahan Inggris

Bank Leening dibubarkan oleh Raffles dan hak untuk memberikan
pinjaman uang dengan gadai sebagai jaminan diserahkan kepada swasta
dengan 1jin dari pemerintahan Inggris yang dikenal dengan nama
Licentiestelsel. Ternyata hal ini tidak menguntungkan bagi pemerintahan
dan justru menimbulkan kerugian bagi masyarakat karena timbul
penarikan bunga yang tidak wajar oleh pihak swasta.

Pada tahun 1814 Licentiestelsel dihapuskan dan diganti dengan
Pachstelsel yaitu hak mendirikan pegadaian diberikan kepada umum yang
memberikan penawaran paling tinggi, dengan demikian setiap orang boleh
menerima gadai asalkan sanggup membayar sejumlah uang tertentu pada
pemerintah.

3) Pegadaian Pada Periode Penjajahan Belanda (1816-1942)

Pachstelsel makin berkembang baik dalam arti perluasan wilayah
maupun jumlahnya. Pada tahun 1856 diadakan penelitian oleh
pemerintahan  Hindia-Belanda dan ternyata ada penyelewengan-
penyelewengan yang merugikan rakyat, antara lain suku bunga yang
dinaikkan, barang jaminan yang tidak ditebus tidak dijual dimuka umum
tetapi menjadi milik pribadi, vang kelebihan tidak dikembalikan kepada
yang berhak serta tidak teraturnya tata usaha.

Pada tahun 1870 Pachstelsel dihapus dan Licentistelsel dihidupkan
kembali tetapi hal ini tidak berhasil karena adanya penyelewengan-

penyelewengan terus-menerus tanpa memperhatikan peraturan pemerintah.
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Dengan tujuan untuk menguasai sendiri badan perkreditan ini, pada tahun
1900 diadakan penelitian tentang kemungkinan pegadaian diusahakan
sendiri oleh pemerintah. Dari hasil penelitian didapatkan suatu kesimpulan
bahwa badan usaha ini cukup menguntungkan, maka diadakan suatu
proyek percobaan di Sukabumi. Seterusnya pegadaian tumbuh sebagai
milik pemerintah dikota-kota lain.

4) Pegadaian Pada Periode Penjajahan Jepang ( 1942-1945)

Pada masa penjajahan Jepang pegadaian masih merupakan perusahaan
jawatan dan berada dibawah pimpinan dan pengawasan kantor besar
keuangan. Pada masa ini dengan alasan untuk kepentingan perang maka
lelang untuk barang-barang berharga seperti emas, intan dan berlian
dihapus sama sekali, barang-barang yang tidak ditebus diambil dan
menjadi milik pemerintah Jepang demikian pula barang jaminan lainnya
yang terbuat dari logam seperti kuningan, tembaga, perunggu besi yang
tidak ditebus selanjutnya menjadi milik pemerintahan untuk keperluan
perang. Tetapi kemudian alat-alat pertanian yang terbuat dari besi boleh
dilelang dan tidak termasuk besi tua seperti sebelumnya.

5) Pegadaian Pada Periode Kemerdekaan

Status hukum jawatan pegadaian pada masa sesudah kemerdekaan
tetap sebagai jawatan sesuai dengan UU No. 81 tahun 1928 tentang status
pegadaian selanjutnya berdasarkan PP No. 176 Tahun 1961. Terhitung
sejak Januari 1961 Pegadaian Negara diubah statusnya menjadi

Perusahaan Negara Pegadaian dan berada dalam Departemen Keuangan
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berdasar UU No. 19/PRP Tahun 1960. Pada masa kabinet Dwikora,
Perusahaan Negara Pegadaian berada pada lingkungan kompertemen
keuangan, selanjutnya pelaksanaan tugas sehari-hari didelegasikan kepada
UP-3 (Urusan Pendapatan, Pembiayaan dan Pengawasan). Kemudian
berdasar Keppres No. 180 Tahun 1965 perusahaan pegadaian
diintegrasikan kedalam urusan Bank Sentral. Untuk dapat memenuhi
fungsinya maka berdasar Keppres No. 76 Tahun 1967 kedudukan
perusahaan jawatan pegadaian diubah menjadi urusan pemerintah yang
ada pada departemen keuangan. Berdasar SK Menteri Keuangan Rl No.
Kep. 664 / MKIN /1969 jawatan pegadaian ditetapkan pengalihan dari
perusahaan jawatan menjadi perusahaan umum (Perum). Pegadaian masih
menetapkan bahwa pegadaian sebagai salah satu BUMN dalam
lingkungan Departemen Keuangan RI. Dengan berdasar hukum
pemerintahan yang baru ini diharapkan pegadaian lebih mampu
mengembangkan usahanya selaku perusahaan yang berstatus BUMN dan
merupakan lembaga keuangan bukan bank (LKBB) untuk mencari

keuntungan dengan tidak meninggalkan misi utamanya.

3.1.2. Kedudukan Perum Pegadaian
Menurut ketentuan yang terdapat dalam lampiran surat keputusan
direksi Perum Pegadaian No. SM 2/29 Tanggal 22 Oktober 1990 ditetapkan

bahwa Perum Pegadaian adalah BUMN yang berkedudukan didalam




39

lingkungan Departemen Keuangan Rl yang dipimpin oleh seorang direksi

yang berada dan bertanggung jawab kepada Menteri Keuangan R1.

3.1.3. Tujuan, Usaha Pokok dan Fungsi Perum Pegadaian
1. Tujuan Perusahaan
a) Tujuan utama Perum Pegadaian adalah turut melaksanakan dan menunjang
pelaksanaan program pemerintah dibidang ekonomi dan program nasional
pada umumnya melalui penyaluran uang pinjaman berdasar hukum gadai.

b) Mencegah praktek ijon, pegadaian gelap, riba dan pinjaman tidak wajar.

2. Usaha Pokok Pegadaian

Pegadaian mempunyai tugas pokok menyalurkan uang pinjaman atas
dasar hukum gadai dan usaha lain yang berhubungan dengan tujuan perusahaan

atas persetujuan materi yaitu penyediaan jasa taksiran emas dan jasa titipan.

3. Fungsi Perusahaan

a) Mengelola penyaluran uang pinjaman atas dasar hukum gadai dengan
cara mudah, aman, cepat dan hemat.

b) Menciptakan dan  mengembangkan  usaha-usaha lain  yang
menguntungkan bagi perusahaan maupun bagi masyarakat.

¢) Mengelola keuangan.

d) Mengelola perlengkapan.

€) Mengelola organisasi, tata kerja dan tata laksana.

f) Mengawasi pengelolaan perusahaan.
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3. Operasional Perusahaan
Sebagaimana telah dijelaskan dimuka bahwa tugas dan fungsi pokok
perusahaan adalah memberikan pinjaman kredit kepada masyarakat atas
dasar hukum gadai. Dari ketentuan tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa
Perum Pegadaian memberikan kredit dengan menerima barang bergerak dan
berhak melelangnya setelah lewat waktu pelunasan dengan terlebih dahulu

meminta persetujuan kepada yang bersangkutan.

4. Struktur Perusahaan

Perum Pegadaian sebagai perusahaan yang berskala besar sangat
memerlukan struktur organisasi guna mempermudah dalam manajemennya.
Struktur organisasi dalam Perum Pegadaian dimulai dari tingkat pusat sampai
cabang-cabang yang tersebar diseluruh Indonesia. Untuk kegiatan
operasionalnya dari daerah direktur utamanya dibantu oleh Kepala Kantor
Daerah (KANDA) Perum Pegadaian dan Tnspektur Daerah (IRDA).

Wilayah daerah VII Perum Pegadaian Yogyakarta berada di Jalan
Gadaian No. 3 Yogyakarta yang membawahi beberapa kantor cabang dan

salah satunya adalah kantor cabang Pegadaian Sentul Yogyakarta.

3.1.3. Struktur Organisasi

Unsur organisasi yang ada ditingkat cabang khususnya kantor cabang

Pegadaian Sentul adalah :

— Manajer Cabang
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Bertugas melaksanakan pengawasan dalam pelaksanaan pemberian
kredit gadai di kantor cabang yang dipimpinnya.
Asisten Manajer Cabang
Bertugas membantu tugas dan pekerjaan manajer cabang secara
langsung.
Bagian Penyimpanan
Bertugas melaksanakan penyimpanan barang-barang gadai selama
barang gadai tersebut disimpan di Perum Pegadaian.
Bagian Penjaga Gudang
Melaksanakan pemeriksaan barang-barang gadai digudang.
Petugas Penaksir
Melaksanakan penaksiran barang jaminan serta menentukan nilai
barang yang digadaikan.
Kasir
Memeriksa uang tebusan dari nasabah yang menebus kembali
barang yang digadaikan.
Setiap kantor cabang dikepalai oleh seorang kepala cabang. Tugas
pokoknya adalah :
v' Melakukan tugas operasional pemberian kredit berdasar hukum
gadai.
v' Melaksanakan peraturan berdasar kebijaksanaan yang telah

ditentukan oleh direktur utama pegadaian.



Manajer Cabang
Asisten Manajer Cabang

Penaksir

Kasir

Penyimpan
Penjaga Gudang
Pegawai Lainnya

Penjaga/Satpam

3.1.5. Jenis Barang Jaminan
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: Widodo, SH.

Sajoga, SE.
1.Sulastri
2 Hadiningsih, SE

3.M Rasyid Ridho, SE

. Assilina. V, SE
: Samingun
. Payjo

: Sardjito

1.Mujiono

2 Kristianto

Barang-barang yang dijadikan atau diterima sebagai barang jaminan di

Perum Pegadaian dapat dikelompokkan memnjadi beberapa jenis sesuai golongan

masing-masing, yaitu:

1. Golongan A

a. Golongan Kain (A Kn)

Adalah semua barang yang terbuat dari tekstil seperti kain sarung,

bahan jas/kebaya, dan lain-lain yang harganya antara Rp.5000,00 s/d

Rp.40.000,000
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b. Golongan A Lain (AL)
1) A Kantong (AK)
Adalah barang-barang yang dibuat dari logam (emas, perak, dll)
yang berbentuk kecil dan dapat dimasukkan kedalam kantong,
misalnya: gelang, cincin. Besar pinjaman antara Rp.5000,00 s/d
Rp.40.000
2) A Gudang (AG)
Adalah barang yang terbuat dari logam kasar (besi, tembaga) yang
berukuran besar, misalnya dandang dan pompa air. Besar uang
pinjaman antara Rp.5000,00 s/d Rp.40.000,00. Barang A lain im
masih dibagi menjadi beberapa rubrik menurut penyimpanannya,
yaitu:
(a) Rubrik I
Adalah barang jenis tekstil seperti kain dan sarung.
(b) Rubrik IT
Adalah jenis gerabah, seperti panci, piring.
(c) Rubrik [1I
Adalah untuk barang elektronik yaitu tape recorder, radio.
(d) Rubrik IV
Adalah barang yang terbuat dari logam sepert1 dandang.
(e) Rubrik V

Adalah untuk barang kantong seperti perak, emas.
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() Rubrik VI
Adalah untuk barang jenis lain seperti sepeda dan sepeda

motor.

. Golongan B

Yaitu barang pinjaman dengan uang pinjaman antara Rp.40.000,00 s/d
Rp.100.000,00. Golongan B ini masih dibagi menjadi 2 sub golongan,
yaitu: B kantong dan B gudang.

. Golongan C

Yaitu barang jaminan dengan uang pinjaman antara Rp.105.000,00 s/d
Rp.500.000,00. Golongan C ini masih dibagi menjadi 2 sub golongan
yaitu: C kantong dan C gudang.

. Golongan D

Yaitu barang jaminan dengan uang pinjaman antara Rp.505.000,00 s/d
Rp.20.000.000,00. Golongan D ini masih dibagi menjadi 2 sug golongan
yaitu: D kantong dan D gudang.

. Golongan E

Merupakan kredit pegawai khusus pegawai Perum Pegadaian berdasarkan
SE No.39/1993. Uang pinjaman yang diberikan menurut KPK, sebesar
Rp.5.000.000,00, sedang berdasarkan pertimbangan kepala daerah lebih
dari Rp.5.000.000,00.

Penggolongan ini dapat dilihat pada tabel 3.1.



TABEL 3.1.

Penggolongan Uang Pinjaman

Golongan | Uang Pinjaman (Rp) Sewa Modal | Jangka Waktu
15 hari (bulan)
A 5.000 - 40.000 1,25 % 4
B 40.500 - 150.000 1,75 % 4
C 151.000 - 500.000 1,75 % 4
D 510.000 - 5.000.000 | 1,75 % 4
E 5.010.000 - 10.000.000 | 1,60 % 4
F 10.100.000 - 20.000.000 | 1,50% 4
G Tidak dibatasi 2,00 % 24
TABEL 3.2

Jangka Waktu Maksimum Hari, Bunga dan Bulan Lelang

' Golongan ~ Jangka Waktu Maksimum | Lelang Bulan ke-
Pelunasan (bulan) Hari Bunga
A 4 120 5
B 4 120 5
C 4 120 5
D 4 120 5
E 24 o -

Sumber data: Kanca Perum Pegadaian Sentul

3.1.6. Jenis Barang Bukan Jaminan
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Menurut aturan dasar pegadaian (ADP) pasal 6 maka jenis barang

bergerak yang tidak bisa dijadikan barang jaminan adalah:
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1. Barang milik pemerintah, ialah semua senjata perlengkapan dinas dan
pakaian TNI walaupun yang menggadaikan orang sipil dan juga
perlengkapan pemerintah lain yang diberikan kepada pegawai sebagai
pinjaman.

2. Makanan dan bahan makanan yang mudah rusak atau rusak termasuk
makanan minuman dalam kaleng/botol dan segala macam obat,
tembakau dan lain sebagainya.

3. Barang sangat kotor atau barang yang keadaannya sangat kotor.

4. Barang yang memerlukan surat ijin atau dilarang penjualannya jika
dilelang, seperti: senjata api, bahan peledak.

5. Barang-barang yang dapat menimbulkan kebakaran, seperti: korek
api, petasan, granat dan sebagainya.

6. Barang yang sukar ditaksir harganya seperti: barang seni, benda

purbakala, buku-buku dan lain-lain.

3.1.7. Penetapan Uang Jaminan
Berdasar buku tata pekerjaan Pegadaian pasal 20 ayat 10 dan surat
cdaran No. 45/1990 besarnya uang jaminan adalah sebagai berikut:
1. Golongan A dan B 85% dari nilai taksiran
2. Golongan C dan D 89% dari nilai taksiran
Jumlah pinjaman dan bunga/sewa modal tidak boleh melebihi taksiran
karena jumlah uang pinjaman dan sewa modal harus sama dengan

taksiran.
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3.1.8. Menaksir Barang Jaminan
Pangkal kegiatan Perum Pegadaian adalah menentukan nilai taksiran
dari barang-barang bergerak yang dijadikan sebagai barang jaminan oleh
nasabah yang lebih dikenal dengan istilah menaksir. Menaksir adalah
menentukan nilai atau harga perkiraan dari suatu barang yanag akan
dijadikan barang jaminan yang didasarkan pada harga pasar dan peraturan
yang berlaku untuk masa tertentu. Untuk dapat menaksirkan suatu barang
yang akan dijadikan barang jaminan harus ada 2 faktor pokok yang harus
diketahui:
1. Perkiraan Harga Barang
a) Harga Intrinsik
Harga intrinsik ini terjadi pada logam jadi, seperti: emas, perak,
platina dan sejenisnya yaitu harga yang didasar pada suatu kadar
kekuatan dan berat barang.
b) Harga Pasar
Harga pasar adalah suatu harga yang terjadi setelah diadakan tawar
menawar antara pembeli dan penjual atau harga yang terjadi
setelah ada kesepakatan diantara pembeli dan penjual dalam arti
yang wajar dan dalam tempat penjualan umum.
2. Peraturan Ketentuan
Peraturan harga pasar ada 2 macam:

— Harga Pasar Pusat (HPP)
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Yaitu harga yang ditetapkan oleh kantor pusat Perum Pegadaian
melalui surat edaran yang setiap saat bisa mengalami perubahan.
HPP ini ditentukan untuk suatu barang yang relatif sulit didapat
dari tempat umum karena kelangkaan atau mahalnya harga
dimana harga didasarkan pada harga intrinsiknya.

Harga Pasar Daerah (HPD)

Yaitu harga yang penetapannya diserahkan kepada daerah. HPD
ini berlaku pada barang-barang yang sudah menjadi barang umum
dan mudah didapat dimana-mana dan untuk mengetahui harga

pasar juga mudah didapat.

Taksiran bagi Perum Pegadaian mempunyai peranan yang sangat
penting, yaitu:
1) Taksiran sebagai pangkal kegiatan

Begitu pentingnya fungsi taksiran sehingga sering dikatakan
sebagai tulang punggung atau pangkal kegiatan dari maju
mundurnya Perum Pegadaian. Kriteria taksiran yang baik
adalah mentaati peraturan yang berlaku denga resiko sekecil-
kecilnya pada masa tertentu selanjutnya uang pinjaman akan
menghasilkan uang bunga atau sewa modal. Dari bunga
inilah terbentuk dana untuk membiayai semua kegiatan dalam
melayani masyarakat yang membutuhkan jasa layanan

pegadaian.
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2) Taksiran sebagai pangkal pengawasan
Dengan memperhatikan taksiran rata-rata dan uang pinjaman
rata-rata akan dapat disimpulkan bahwa suatu cabang akan
mempunyai barang dalam kategori baik, sukup atau rendah,

Juga menyimpulkan mutu dari suatu barang jaminan sejenis.

3.1.9. Pelelangan Barang Jaminan

3.2

Apabila sampai batas waktu pelunasan ternyata nasabah tidak dapat
melunasi hutangnya maka maksimal pada bulan kelima (golongan ABCD)
barang akan dilelang. Namun jika pada saat lelang dilaksanakan nasabah
tersebut datang menebusnya maka barang tersebut dapat ditebus oleh

nasabah tersebut. Tanggal lelang ditentukan tanggal 8 s/d 15 setiap bulan.

Variabel Penelitian
Variabel yang digunakan untuk penelitian ini, yaitu:
a. Sikap
1) Variabel Keyakinan
2) Variabel Evaluasi
b. Produk
c. Tingkat Bunga
d. Keamanan Barang Jaminan
e. Proses peminjaman uang

f Kualitas Pelayanan
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3.3. Definisi Operasional Variabel

3.3.1. Sikap

Sikap adalah suatu keadaan jiwa (mental) dan keadaan pikir (neural) yang

dipersiapkan untuk memberikan tanggapan terhadap suatu obyek yang

diorganisir melalui pengalaman serta mampu secara langsung dan atau

dinamis pada perilaku. Sikap memiliki 2 variabel, yaitu:

a)

b)

Variabel Keyakinan

Adalah kemungkinan yang diyakini dari hubungan antara suatu obyek
dengan ciri-ciri yang relevan. Kekuatan kepercayaan diukur dengan
meminta konsumen memeringkat kemungkinan semua asosiasi dari
setiap kepercayaan utama mereka.

Variabel Evaluasi

Merupakan cerminan seberapa baik konsumen menilai suatu ciri.
Pemasar menilai komponen (ei) dengan meminta konsumen
menyebutkan evaluasi mereka terhadap setiap kepercayaan utama.
Evaluasi terhadap kepercayaan utama mempengaruhi Ao (Attitude

Toward Object) dalam proporsinya pada kekuatan setiap kepercayaan

(bi).

Atribut-atribut untuk variabel kepercayaan dan evaluasi terhadap produk di

Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta, yaitu :

1) Produk : Produk utama yang dimiliki oleh Perum Pegadaian yaitu Jasa

Gadai.
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2) Tingkat Bunga : mencerminkan suatu konsekwensi dalam melakukan
pimjaman dana di Perum Pegadaian, bunga yang ditetapkan ditentukan
oleh golongan barang yang dijaminkan.

3) Keamanan Barang Jaminan : Jaminan keamanan barang jaminan yaitu
Jaminan keamanan terhadap barang yang akan dijadikan jaminan oleh
konsumen selama berada di Perum Pegadaian.

4) Proses Peminjaman Uang : Proses peminjaman uang yaitu tingkat
kemudahan dalam pelayanan kredit yang diberikan Perum Pegadaian
Cabang Sentul Yogyakarta.

5) Kualitas Pelayanan : Kualitas Pelayanan di Perum Pegadaian merupakan
kualitas dalam bidang jasa, sehingga meliputi Reliability (keandalan),
Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan dan kepastian),
Empathy (empati), dan Tangibles (bukti fisik jasa).

6) Anggapan / Penilaian Masyarakat : Anggapan yang ada dalam
masyarakat tentang Perum Pegadaian adalah bahwa orang yang menjadi
nasabah Perum Pegadaian biasanya masyarakat kalangan bawah yang
miskin, yang tidak memiliki harta yang nilainya tinggi sebagai barang

Jaminan di lembaga non gadai.

Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi merupakan suatu kesatuan individu atau subyek pada

wilayah dan waktu yang tertentu dengan kualitas tertentu pula.
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3.5. Metode Pengumpulan Data
3.5.1. Interview ( wawancara )

Mengadakan interview atau wawancara yaitu mengadakan tanya
jawab langsung dengan pihak perusahaan untuk memperoleh
keterangan yang berhubungan dengan sejarah dan perkembangan
Perum Pegadaian khususnya Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta.

3.5.2. Survei dengan menggunakan kuesioner

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan memberikan dafiar pertanyaan yang ditujukan langsung kepada
nasabah yang bersangkutan untuk memberi informasi tentang nasabah
yang diharapkan.

3.5.3. Observasi

Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan melakukan

pengamatan dan secara langsung pada obyek yang diteliti sambil

mencatat hal-hal penting untuk bahan penulisan.

3.6. Instrumen Pengumpulan Data
3.6.1. Metode kuesioner
Yaitu metode dalam instrumen pengumpul data dengan cara
menyebarkan daftar pertanyaan atau angket kepada sejumlah responden
untuk mendapatkan sejumlah informasi yang diperlukan dalam

penelitian.
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3.6.2. Skala.
Skala yang digunakan pada daftar pertanyaan adalah Skala Likert. Pada
skala likert ini, responden menjawab pertanyaan peneliti dengan
memberikan tanda silang (X) atau tanda ceklis (V) pada alternatif
jawaban yang disiapkan dengan lima kemungkinan yang tersedia.
Jawaban tersebut dibuat skala dan diberi skor nilai sehingga dapat diolah

sebagai data kuantitatif. Jawaban yang tersedia dibuat skala tingkatan

sebagai berikut:
e Setuju Sekali diberi bobot 5
e Setuju diberi bobot 4
o  Cukup diberi bobot 3
e Tidak Setuju diberi bobot 2

e Sangat Tidak Setuju diberi bobot 1

3.6.3. Uji validitas dan reliabilitas atas kuesioner

Data hasil kuesioner diatas kemudian diyji validitas dan

reliabilitasnya.

Uji Validitas dan Reliabilitas

a) Uji Validitas
Validitas adalah ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan
atau kesahihan suatu instrument. Uji validitas digunakan untuk
mengetahui kesamaan antara data yang telah terkumpul dengan data

yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti, sehingga dapat
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diperoleh hasil penelitian yang valid. Instrument yang valid berarti alat
ukur yang digunakan untuk mendapatkan data itu valid. Valid berarti
instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur. Pengujian validitas menggunakan korelasi dalam
penelitian ini teknik korelasi yang dipakai adalah teknik korelasi
product moment, yaitu dengan membandingkan hasil korelasi product
momen (r-hitung) dengan r-tabel. Jika r-hitung lebih besar dari r-tabel
maka butir pertanyaan dinyatakan valid dan sebaliknya jika r-hitung
lebih kecil dari r-tabel maka butir pertanyaan dinyatakan gugur.

Dengan rumus:

e MG
B T O 33

rxy :Koefisien korelasi antara skor butir ( x ) dengan skor

variabel (y )

n : Jumlah responden yang diuji coba
Zx - Jumlah skor butir ( X )
Z,V : Jumlah skor variabel ( Y )

sz : Jumlah skor butir ( X ) kuadrat
Penelitian ini menggunakan alat pengambil data (instrument)
yang berupa dafiar pertanyaan. Ada 22 butir (item) pertanyaan. Kedua
puluh dua butir pertanyaan tersebut di uji validitas dan reliabilitas.

Untuk menguji validitas dan reliabilitas dikumpulkan 30 responden,
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setelah data dikumpulkan, maka di hitung melalui uji validitas dan
reliabilitas. Hasil uji validitas tersebut dapat ditunjukkan pada tabel
berikut:

Tabel 3.3

Rangkuman hasil uji validitas instrumen pertanyaan
Sikap Konsumen Terhadap Perum Penggadaian Cabang Sentul

Yogyakarta
Variabel Item T Xy r-tabel Keterangan
Keyakinan (bi) bil 0.800 0.3610 Valid
bi2 0.753 0.3610 Valid
bi3 0.752 0.3610 Valid
bi4 0.851 0.3610 Valid
bi5 0.733 0.3610 Valid
bi6 0.730 0.3610 Valid
bi7 0.795 0.3610 Valid
bi8 0.664 0.3610 Valid
bi9 0.744 0.3610 Valid
bil0 0.841 0.3610 Valid
bill 0.677 0.3610 Valid
Evaluasi (ei) eil 0.759 0.3610 Valid
ei2 0.713 0.3610 Valid
ei3 0.879 0.3610 Valid
ei4 0.792 0.3610 Valid
eis 0.815 0.3610 Valid
eib 0.720 0.3610 Valid
ei7 0.791 0.3610 Valid
ei8 0.751 0.3610 Valid
ei9 0.780 0.3610 Valid
eilo 0.780 0.3610 Valid
eill 0.775 0.3610 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2006
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui besarnya koefisien
korelasi dari seluruh butir pertanyaan memiliki r-hitung lebih besar

dari 0,3610. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh butir
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pertanyaan dinyatakan valid. Sehingga seluruh butir pertanyaan yang
terdapat pada kuesioner dapat dinyatakan layak sebagai instrumen
untuk mengukur data penelitian.
b) Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas ini dilakukan untuk mengetahui adanya
penyimpangan atau deviasi yang mungkin disebabkan adanya berbagai
faktor acak (random factors) dalam proses pengukuran (J Supranto,
2001). Uji reliabilitas ini dilakukan dengan menggunakan perkiraan
Cronbach’s Alpha yang menunjukkan bagaimana tingginya butir-butir
dalam kuesioner berkorelasi atau berinteraksi. Dalam pengujian ini
dilakukan dengan cara one shot atau pengukuran sekali saja. Program
SPSS memberikan fasilitas untuk reliabilitas dengan uji statistik
Cronbach Alpha (o). Suatu variabel dikatakan reliable jika
memberikan nilai Cronbach Alpha (o) > 0,60.
Rumus Cronbach’s Alpha : (Saifuddin Aswar, 201 : 78)
( k )
o=| 77— II1-5—
S

k-1

X

K = Banyaknya belahan tes
Sj 2 = Varians belahanj;j=12,.. .k
Sx 2= Varians skor tes
Hasil uji reliabilitas pertanyaan tentang variabel-variabel penelitian,

dapat diringkas sebagaimana yang tersaji dalam tabel berikut ini:



59

Tabel 3.4
Ringkasan hasil pengujian reliabilitas
Variabel Koef. Alpha r-kritis Status
Keyakinan 0,9333 0,6 Reliabel (Handal)
Evaluasi 0,9291 0,6 Reliabel (Handal)

Sumber : Data primer diolah, 2006
Berdasarkan ringkasan hasil wi reliabilitas seperti yang
terangkum dalam tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien
Cronbach Alpha pada masing-masing variabel nilainya lebih besar dari
0,6. Dengan mengacu pada pendapat yang dikemukakan oleh Nunally
semua butir pertanyaan dalam variabel penelitian adalah handal.
Sehingga butir-butir pertanyaan dalam wvariabel penelitian dapat

digunakan untuk penelitian selanjutnya.

3.7. Alat Analisis Data
Dalam penelitian ini, penulis menganalisis data dengan menggunakan
1) Analisa Kualitatif
Yaitu analisa yang berdasarkan pada hasil jawaban dari responden
dan didukung teori-teori serta menggunakan tabel berdasarkan
prosentase.
2) Analisa Kuantitatif
Analisis kuantitatif merupakan suatu karakteristtk dari suatu

variabel yang nilai-nilainya dinyatakan dalam bentuk numerical.
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Analisa Indeks Sikap (Analisis Multi Ciri Fisbein’s)

Metode analisis indeks sikap yaitu analisis yang digunakan untuk
mengetahui bagaimana perilaku konsumen dalam menilai atribut-atribut
yang ada pada Perum Pegadaian Cabang Sentul.

Gambar 3.2
Model Sikap Fisbein

bi

ei

Indeks sikap dapat dihitung menggunakan rumus :

n
Ao =) bi.ei
1=i
Keterangan :

Ao = sikap terhadap obyek

bi = kekuatan kepercayaan bahwa objek memiliki atribut i
n = jumlah atribut
el = evaluasi (penilaian) seseorang terhadap atribut i

(James F. Engel, Roger D. Blackwell, Paul W. Miniard, 1994:335)

Anova
Metode atau disain Anova (Analysis Of Variance) bertujuan untuk
menguji apakah ada perbedaan rata-rata atau tidak dengan menggunakan

taraf signifikansi (o) sebesar 0.05 atau 5%.
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Angka rata-rata masing-masing variabel dianalisis dengan mengunakan

analisi of variance (anova), sebagai berikut :

Rumus F, langkah pengujiannya :

1.

Membuat formulasi hipotesis

Ho = o produk=p, bunga=p, keamanan=p, proses=po kualitas

pelayanan = po anggapan.

Hi = Minimal ada sepasang nilai yang berbeda.

2.  Menentukan tingkat signifikansi (o = 5% )
3.  Mencari F hitung, dengan rumus:
Tabel 3.5
Rumus ANOVA
Sowce | reom | Square | ( Variance) F
Amoung Groups C-1 SSA MSA
ME _Sf?_ MSW

Within Groups n-c SSw
he n-1 ; . %

4. Mengambil keputusan

Dengan cara :

a) Dengan membandingkan Firun dengan Fiapel

b) Dengan melihat tingkat signifikansi.




BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Analisis Kualitatif
Pada bab ini dilakukan analisis data dengan tujuan untuk mengetahui
sikap konsumen berdasarkan karakteristik konsumen di Perum Pegadaian Cabang
Sentul Yogyakarta. Dalam upaya mencapai tujuan penelitian, maka data yang
terkumpul akan dianalisis dengan menggunakan model statistik, yaitu analisis
kualitatif dan analisis kuantitatif. Analisis ini diperlukan untuk menguraikan data
yang diperoleh dari responden atas penyebaran kuesioner. Untuk sampai pada
maksud tersebut, maka pada bab ini terlebih dahulu akan diuraikan gambaran atau
karakteristik responden.
4.1.1. Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang dianalisa dalam penelitian ini meliputi, usia,
dan jenis pekerjaan. Karakteristik responden tersebut dapat dijelaskan sebagai
berikut:
1. Usia
Usia seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan sikap
konsumen karena pengetahuan, pandangan, pengalaman dan keyakinan
sehingga akan mempengaruhi persepsi dalam menentukan obyek. Tabel
4.1 menunjukkan usia responden.

Tabel 4.1

Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia
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Usia Jumlah Persentase
Dibawah 25 tahun 28 28.0%
25 — 35 tahun 19 19.0%
35— 45 tahun 26 26.0%
> 45 tahun 27 27.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006

Dari data diatas menunjukkan bahwa responden yang menjadi

konsumen Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta mayoritas berusia

antara dibawah 25 tahun, yaitu sebesar 28% (28 orang). Sedangkan distribusi

usia yang lain yaitu usia antara 25 - 35 tahun sebesar 19% (19 orang), berusia

antara 35 - 45 tahun sebesar 26% (26 orang) dan terakhir berusia lebih dari 45

tahun sebesar 27% atau 27 orang. Hasil ini menunjukkan bahwa konsumen

sebagian besar berusia dibawah 25 tahun, ini disebabkan karena sebagian

besar konsumen adalah mahasiswa atau pengusaha yang masih muda sechingga

untuk mendapatkan tambahan dana mereka memilih untuk menjadi nasabah

Perum Pegadaian.

2. Pekerjaan

Berdasarkan pekerjaan responden dapat dibagi menjadi 3

kelompok yaitu PNS/TNL, Pelajar/Mahasiswa da Wiraswasta/Pedagang.

Tabel 4.2 menunjukkan pekerjaan responden.

Tabel 4.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase
PNS/TNI 17 17.0%
Pelajar/Mahasiswa 26 26.0%
Wiraswasta/Pedagang 57 57.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006
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Dari data diatas menunjukkan bahwa responden yang menjadi
konsumen Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta mayoritas mempunyai
pekerjaan wiraswasta/Pedagang, yaitu sebesar 57% atau 57 orang. Sedangkan
distribusi yang mempunyai pekerjaan PNS/TNI sebesar 17% atau 17 orang,
dan pelajar/mahasiswa sebesar 26% atau 26 orang. Hasil ini menunjukkan
bahwa konsumen sebagian besar wiraswasta/pedagang, ini disebabkan karena
untuk menambah modal usaha para wiraswasta/pedagang memilih meminjam
vang di perum pegadaian dengan jalan menggadaikan barang berharga

mereka.

4.1.2. Penilaian Konsumen Terhadap Atribut Produk, Proses Peminjaman,
Pelayanan, Tingkat Suku Bunga, Jaminan Keamanan dan Anggapan
Masyarakat.

Dalam menganalisis penilaian konsumen digunakan lima atribut yaitu
produk, proses, pelayanan, bunga, keamanan dan anggapan. Sebagaimana
disebutkan dalam kuesioner, skor dari setiap item pertanyaan pada setiap atribut
dijumlahkan sehingga skor total variabel penelitian dapat diketahui.

Sedangkan klasifikasi dari skor penilaian konsumen pada masing-masing
atribut penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut :

Nilai skor setiap variabel penelitian sesuai dengan skala likert yang dipakai,
yaitu satu sampai lima sehingga dari lima variabel penelitian dapat diperoleh skala
penilaian minimal sampai maksimal dari penilaian responden. Selanjutnya dapat

kita lihat perhitungannya sebagai berikut :
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Skor tertinggi = 5x5x100 = 2500

Skor terendah = 1x1x100 = 100
Sehingga dapat diketahui interval dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

= 2500 — 100 = 2400
5 5

=80

Selanjutnya dapat dilihat interval dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :
Tabel 4.3
Tingkat Interval
Kriteria Interpretasi

100 — 579 Sangat buruk
580 — 1059 Buruk
1060 — 1539 Sedang
1540 - 2019 Baik
2020 — 2500 Sangat baik

Berikut ini disajikan tabel mengenai penilaian konsumen terhadap
Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta dalam hal Atribut Produk,
Proses Peminjaman, Pelayanan, Tingkat Suku Bunga, Jaminan Keamanan

dan Anggapan Masyarakat.

4.1.3 Menentukan Indeks Sikap Konsumen (Ao)
Setelah dilakukan perhitungan nilai evaluasi (ei) dan nilai keyakinan (b1)

maka dapat dihitung besarnya indeks sikap konsumen pada masing-masing
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atribut. Adapun rumus yang digunakan untuk menentukan indeks sikap konsumen

adalah :

As= Y (bi) (e

Dengan rumus diatas maka dapat ditampilkan hasil perkalian antara evalusi (e1)

dengan nilai keyakinan (bi).

Tabel 4.4
Nilai Skor Sikap Konsumen dan Interpretasi
Sikap terhadap Pernyataan Skor Ao Kategori
\Variasi Produk yang ditawarkan Perum "
Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta 1442 Positif | Sedang
Produk
Adanya Fasilitas Tambahan Perum N .
Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta Al Colif Baik
Syarat-syarat dan prosedur administrasi " .
p dalam bertransaksi tidak rumit 1295 Positif | Sedang
roses
Peminjaman Kenyamanan ruang tunggu di Perum
Pegadaian Cabang Sentul diperlukan 1362 Positif | Sedang
nasabah
IKeramahan dan kesopanan karyawan 1115 Negatif | Sedang
Pelayanan Ketelitian dan kecepatan pelayanan terhadap
nasabah merupakan hal yang dibutuhkan 1390 Positif | Sedang
oleh konsumen
Tm;gg¥ rendahnya suku bunga menjadi 1269 Positif Sedang
penilaian konsumen
Suku Bunga Sistem atau model pembayaran suku bunga
ditetapkan suatu lembaga akan 1156 Negatif | Sedang
mempermudah dan menguntungkan nasabah
o eumaan bt o Bdekon | gy | posat | s
Jaminan | yang penting bagt
Keamanan Jaminan keamanan selama transaksi maupun
setelah transaksi menjadi hal yang penting 1229 Negatif | Sedang
agi konsumen
IDalam memilih Perum Pegadaian Cabang
Anggapan Sentul, masyarakat mempunyai anggapan 1552 Positif Baik
yang baik atau positif

Sumber : Data primer diolah, 2006
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Dari hasil perhitungan indeks sikap konsumen terhadap Perum Pegadaian
Cabang Sentul Yogyakarta dapat diketahui besarnya indeks konsumen (Ao) pada
pernyataan variasi produk yang ditawarkan adalah sebesar 1442, berdasarkan
interval yang telah ditentukan maka besarnya indek sikap tersebut termasuk dalam
penilaian positif dan kategori sedang. Untuk pernyataan fasilitas tambahan
mempunyai indeks sikap sebesar 1540, berdasarkan interval yang telah ditentukan
maka besarnya indek sikap tersebut termasuk dalam penilaian positif dan kategori
baik. Untuk pernyataan syarat dan prosedur administrasi mempunyai indeks sikap
sebesar 1295, berdasarkan interval yang telah ditentukan maka besarnya indek
sikap tersebut termasuk dalam penilaian positif dan kategori sedang. Untuk
pernyataan kenyamanan ruang tunggu mempunyai indeks sikap sebesar 1362,
berdasarkan interval yang telah ditentukan maka besarnya indek sikap tersebut
termasuk dalam penilaian positif dan kategori sedang. Untuk pernyataan
keramahan dan kesopanan mempunyai indeks sikap sebesar 1150, berdasarkan
interval yang telah ditentukan maka besarnya indek sikap tersebut termasuk dalam
penilaian negatif dan kategori sedang. Untuk pernyataan ketelitian dan kecepatan
pelayanan mempunyai indeks sikap sebesar 1390, berdasarkan interval yang telah
ditentukan maka besarnya indek sikap tersebut termasuk dalam penilaian positif
dan kategori sedang. Untuk pernyataan tinggi rendahnya suku bunga mempunyai
indeks sikap sebesar 1269, berdasarkan interval yang telah ditentukan maka
besarnya indek sikap tersebut termasuk dalam penilaian positif dan kategori
sedang. Untuk pernyataan item atau model pembayaran suku bunga mempunyal

indeks sikap sebesar 1156, berdasarkan interval yang telah ditentukan maka
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besarnya indek sikap tersebut termasuk dalam penilaian negatif dan kategori
sedang. Untuk pernyataan tingkat keamanan barang yang digadaikan mempunyai
indeks sikap sebesar 1408, berdasarkan interval yang telah ditentukan maka
besarnya indek sikap tersebut termasuk dalam penilaian positif dan kategori
sedang. Untuk pernyataan jaminan keamanan selama transaksi mempunyai indeks
sikap sebesar 1266, berdasarkan interval yang telah ditentukan maka besarnya
indek sikap tersebut termasuk dalam penilaian negatif dan kategori sedang. Dan
untuk pernyataan dalam memilih Perum Pegadaian masyarakat mempunyai
anggapan yang baik dan positif mempunyai indeks sikap sebesar 1552,
berdasarkan interval yang telah ditentukan maka besarnya indek sikap tersebut
termasuk dalam penilaian positif dan kategori baik.

4.1.4. Analisis Anova (4nalysis Of Variance)

Hasil perhitungan metode ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
perbedaan sikap konsumen terhadap Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta
berdasarkan karakteristik responden. Untuk melakukan analisis Anova ini
digunakan alat bantu komputer dengan program pengolahan data SPSS (Statistic
Program For Sosial Science) Versi 11.5
4.3.2.1. Anova berdasarkan Usia

Perhitungan anova berdasarkan usia ini bertujuan untuk menguji apakah
ada perbedaan sikap konsumen terhadap penggadaian Cabang Sentul berdasarkan
usia responden, yaitu dibawah 25 tahun, 25 sampai 35 tahun, 36 sampai 45 tahun,
dan diatas 45 tahun. Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat perhitungannya sebagai

berikut :
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Ho: oy =0, =03 =04 = as = o= Tidak terdapat perbedaan yang

signifikan di antara pelanggan yang dibawah 25 tahun, 26 sampai

35 tahun, 36 sampai 45 tahun, dan diatas 45 tahun terhadap Perum

Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

H, : oy # oy # a3 # a4 # as = o =Terdapat perbedaan yang signifikan di

antara pelanggan yang mempunyai usia dibawah 25 tahun, 26

sampai 35 tahun, 36 sampai 45 tahun, dan diatas 45 tahun terhadap

Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

o, 0, adalah perbedaan mean hasil dari kenam atribut sikap konsumen.

2) Menentukan daerah knitis.
a =0.05
Ftabel =(2=0.05;k—1;n-k)
=(@=005;4-1;100-4)
=0.05;3;96

3) Membandingkan Fhitung dengan Ftabel.

Tabel 4.5
Anova Berdasarkan Usia
Variabel Fhitung Ftabel Kesimpulan
Produk 4.509 2.70 Signifikan
Proses Peminjaman 1.653 2.70 Tidak signifikan
Pelayanan 0.642 2.70 Tidak signifikan
Tingkat Suku Bunga 0.977 2.70 Tidak signifikan
Jaminan Keamanan 0.712 2.70 Tidak signifikan
Anggapan/Penilaian Masyarakat 1.358 2.70 Tidak signifikan

Sumber : Data Primer Diolah, 2006
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Berdasarkan hasil perhitungan yang diperoleh menunjukkan bahwa
untuk atribut proses peminjaman, pelayanan, tingkat suku bunga, jaminan
keamanan, dan anggapan/penilaian masyarakat mempunyai nilai Fyinng <
Fube pada o 0.05 sehingga dapat disimpulkan tidak signifikan atau
menerima Ho. Sedangkan untuk atribut produk mempunyai Fpiung > Fuabel
sehingga dapat disimpulkan signifikan atau menolak Ho.

Kesimpulan : Untuk atribut proses peminjaman, pelayanan, tingkat
suku bunga, jaminan keamanan dan anggapan, tidak terdapat perbedaan
sikap konsumen yang berusia dibawah 25 tahun, 26 sampai 35 tahun, 36
sampai 45 tahun, dan diatas 45 tahun terhadap sikap konsumen terhadap
Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta, sedangkan untuk atribut
produk ada perbedaan yang signifikan. Keadaan ini menunjukkan bahwa
tidak terdapat perbedaan yang signifikan diantara kelima atribut sikap

konsumen berdasarkan usia.

4.3.2.2.Anova berdasarkan Pekerjaan

Perhitungan anova berdasarkan usia ini bertujuan untuk menguji apakah

ada perbedaan sikap konsumen terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul

berdasarkan pekerjaan responden, yaitu PNS/TNI, Pelajar/Mahasiswa dan

Wiraswasta/Pedagang. Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat perhitungannya

sebagai berikut :

1) Hipotesis:

Ho:a; =oay =03 = o4 = s = ag = Tidak terdapat perbedaan yang

signifikan di antara konsumen yang mempunyai pekerjaan
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PNS/TNI, Pelajar’/Mahasswa dan Wiraswasta/Pedagang terhadap

Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

H, : oy # ap # a3 # 04 # os = og =Terdapat perbedaan yang signifikan di

antara konsumen yang mempunyai

pekerjaan  PNS/TNI,

Pelajar/Mahasswa dan Wiraswasta/Pedagang terhadap Perum

Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

o, O adalah perbedaan mean hasil dari kenam atribut sikap konsumen.

2) Menentukan daerah kritis.

a =0.05

Ftabel =(@=0.05;k-1;n-k)

=(@=0.05;3-1;100-3)

=0.05;2,97

3) Membandingkan Fhitung dengan Ftabel.

Tabel 4.6
Anova Berdasarkan Pekerjaan
Variabel Fhitung Ftabel Kesimpulan
Produk 4.179 3.09 Signifikan
Proses Peminjaman 3.488 3.09 Signifikan
Pelayanan 0.760 3.09 Tidak signifikan
Tingkat Suku Bunga 0.917 3.09 Tidak signifikan
Jaminan Keamanan 0.797 3.09 Tidak signifikan
Anggapan/Penilaian Masyarakat 1.475 3.09 Tidak signifikan

Sumber : Data Primer Diolah, 2006

Berdasarkan hasil perhitungan yang diperoleh menunjukkan bahwa

untuk atribut pelayanan, tingkat suku bunga, jaminan keamanan, dan

anggapan/penilaian masyarakat mempunyai nilai Fpinng < Fiaber pada o 0.05

sehingga dapat disimpulkan tidak signifikan atau menerima Ho.
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Sedangkan untuk atribut produk dan proses peminjaman mempunyai
Fhitung > Fuabet S€hingga dapat disimpulkan signifikan atau menolak Ho.
Kesimpulan : Untuk atribut pelayanan, tingkat suku bunga,
jaminan keamanan dan anggapan, tidak terdapat perbedaan sikap
konsumen yang mempunyai pekerjaan PNS/TNI, pelajar/mahasiswa dan
Wiraswasta/Pedagang terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta, sedangkan untuk atribut produk dan proses peminjaman ada
perbedaan yang signifikan. Keadaan ini menunjukkan bahwa tidak
terdapat perbedaan yang signifikan diantara keempat atribut sikap

konsumen berdasarkan pekerjaan.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1.Kesimpulan
Setelah data-data yang dikumpulkan pada penelitian ini dianalisis
maka berikut adalah kesimpulan dari hasil analisis data penelitian
berdasarkan hasil analisis data pada bab IV maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:
1. Sikap konsumen terhadap atribut Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta pada umumnya baik atau positif, hal ini dilihat dari:

a. Berdasarkan produk : Variasi produk yang ditawarkan bernilai positif
dan sedang, adanya fasilitas tambahan positif dan baik. Dengan
demikian penilaian terhadap atributi produk adalah positif dan baik.

b. Berdasarkan proses peminjaman: syarat-syarat dan prosedur
administrasi bernilai positif dan sedang, dan kenyamanan ruang tunggu
bernilai positif dan baik. Dengan demikian penilaian terhadap atributi
proses peminjaman adalah positif dan cukup baik.

c. Berdasarkan pelayanan: keramahan dan kesopanan pelayanan bernilai
negatif dan sedang, dan ketelitian dan kecepatan pelayanan terhadap
nasabah bernilai positif dan sedang. Dengan demikian penilaian
terhadap atributi pelayanan adalah positif dan cukup baik.

d Berdasarkan suku bunga: tinggi rendahnya suku bunga bernilai negatif

dan sedang, dan sistem atau model pembayaran suku bunga bernilai
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negatif dan sedang. Dengan demikian penilaian terhadap atributi suku
bunga adalah negatif dan cukup baik.

e. Berdasarkan jaminan keamanan: pernyataan tingkat keamanan barang
yang digadaikan bernilai positif dan sedang, dan jaminan keamanan
selama transaksi bernilai negatif dan sedang. Dengan demikian
penilaian terhadap atributi suku bunga adalah positif dan sedang.

f Berdasarkan jaminan anggapan: pernyataan perum Pegadaian Cabang
Sentul Yogyakarta mempunyai anggapan baik bernilai positif dan baik.

Dengan demikian hipotesis yang dikemukakan di depan bahwa sikap

konsumen terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta pada

atribut produk, proses peminjaman, pelayanan, tingkat suku bunga,
jaminan keamanan dan anggapan/penilaian masyarakat adalah baik
terbukti.

2. Berdasarkan hasil analisis Anova maka dapat dinyatakan bahwa :

a. Berdasarkan usia, untuk dimensi proses peminjaman, pelayanan, tingkat
suku bunga, jaminan keamanan dan anggapan/penilaian masyarakat,
tidak terdapat perbedaan yang signifikan sikap konsumen terhadap
Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta, sedangkan untuk
dimensi produk ada perbedaan yang signifikan sikap konsumen
terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

b. Berdasarkan pekerjaan, untuk dimensi pelayanan, tingkat suku bunga,
jaminan keamanan dan anggapan/penilaian masyarakat, tidak terdapat

perbedaan yang signifikan sikap konsumen terhadap Perum Pegadaian
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Cabang Sentul Yogyakarta, sedangkan untuk dimensi produk dan
pelayanan ada perbedaan yang signifikan sikap konsumen terhadap

Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

Saran

Dari hasil analisis dan kesimpulan diatas, maka penulis mencoba

memberikan saran yang dapat dipergunakan sebagai masukan dan

pertimbangan bagi Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

L.

Sebaiknya pihak Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta
menerapkan tetap menjaga nama baik perusahaan karena selama ini
masyakat telah memberikan penilaian yang positif terhadap Perum
Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta sebagai pilihan dalam
menggadaikan barang, misalnya dengan proses yang tidak rumit dan
berbelit-belit, jaminan keamanan barang dan surat-surat berharga yang
selalu ditingkatkan agar nasabah percaya bahwa barang yang digadaikan
tidak akan rusak atau hilang.

Sebaiknya pihak perusahaan memperhatikan atribut tingkat suku bunga
karena berdasarkan penelitian mendapatkan penilaian yang paling
rendah dibanding atribut yang lainnya, misalnya penentuan tingkat suku
bunga yang tidak tinggi atau berdasarkan harga barang yang digadaikan
dengan harapan nasabah merasa diuntungkan dengan menggadaikan

barang atau surat-surat berharga dari nasabah.
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ANALISIS SIKAP KONSUMEN TERHADAP PERUM PEGADAIAN
CABANG SENTUL YOGYAKARTA

Assalamu’alaikum Wr.Wb.
Para Responden yang terhormat,

Untuk mendapatkan gelar kesarjanaan pada Fakultas Ekonomi Universitas
Islam Indonesia salah satu kewajiban mahasiswa adalah menyusun skripsi.

Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kepada
Bapak/Ibwsaudara/i meluangkan waktunya untuk membantu saya dalam
mengisi  daftar kuesioner berikut. Kuesioner ini sangat diperlukan untuk
menunjang skripsi yang sedang saya susun.

Keseriusan  dan kesungguhan Bapak/lbu/Saudara/i dalam menjawab
setiap pertanyaan sesuai dengan pendapatnya merupakan informasi yang sangat
berharga bagi saya dengan konsekuensi , saya akan menjaga kerahasiaan
jawaban dari Bapak/Ibu/Saudara/i.

Terima kasih atas kesediaan waktu dan perhatiannya dalam mengisi

kuesioner ini.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

Penyusun

Herlin Wahyuningsih



KUESIONER PENELITIAN SIKAP KONSUMEN TERHADAP
PEGADAIAN CABANG SENTUL YOGYAKARTA

Petunjuk Pengisian :
1. Bacalah pertanyaan dengan baik dan teliti
2. Berilah tanda (X) pada jawaban yang anda anggap benar

3. Isilah semua pertanyaan dengan jujur

1. Karakteristik Responden
1. Nama D eieiiiiiieieiiieiiiaiaee ... ... (boleh tidak diist)
2. Alamat
3. Usia
a. dibawah 25 tahun
b. 25 tahun-35 tahun
c. 35 tahun-45 tahun
d. diatas 45 tahun
4. Pekerjaan
a. PNS/TNI
b. Pelajar/ Mahasiswa

c. Wiraswasta / Pedagang



Pertanyaan tentang Keyakinan Resgonden (bi)

Berikut ini adalah kriteria-kriteria keyakinan (bi) terhadap atribut-atribut sikap

konsumen terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul.

Berilah tanda check (V) pada jawaban yang saudara anggap paling tepat.

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Sctuju
S : Setuju STS : Sangat Tidak Setuju
N :Netral

Variahel Keyakinan

SS

TS | STS

Produk

1. Saya yakin bahwa variasi produk (penawaran berbagi jenis produk
yang sesuai dengan kebutuhan nasabah) yang ada di Perum
Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta merupakan variabel yang
sangat penting.

2. Saya yakin dengan adanya fasilitas tambahan pokok di Perum
Pegadaian Cabang Sentul Yoyakarta juga merupakan variabel yang
sangat penting dalam memilih suatu lembaga pegadaian.

Proses Peminjaman Uang

1. Saya yakin, syarat-syarat day prosedur administrasi dalam
bertransaksi di Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta yang
tidak rumit dan tidak berbelit-belit adalah faktor sangat penting.

2. Saya yakin bahwa kenyamanan ruang tunggu di Perum Pegadaian
Cabang Sentul Yogyaakarta juga sangat di perlukan oleh nasabah.

Pelayanan

1. Saya yakin variabel pelayanan (keramahan dan kesopanan dari
karyawan) akan menjadi variabel yang sangat penting di Perum
Pegadajan Cabang Sentul Yogyakarta,

2. Saya yakin ketelitian dan kecepatan pelayanan terhadap nasabah
di Perum Pegadaian Cabang Sentul juga merupakan variabel yang
sangat penting,.

Tingkat Suku Bunga

1. Saya yakin, rendahnya suku bunga akan mc:njadi variabel yang
sangat penting dalam memilih Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta.

2. Saya yakin, sistcm/model pcmbayaran suku bunga ditetapkan oleh
suatu  lembaga pegadaian  supaya mempermudah  dan
menguntungkan nasabah.

Jaminan Keamanan .

I.  Saya yakin, variabel tingkat kcamanan barang yang digadaikan
akan menjadi variabel yang sangat penting di Perum Pegadaian
Cabang Sentul Yogyakarta.

2. Saya yakin, jaminan keamanan baik selama transaksi maupun
sesudah tarnsaksi juga menjadi variabel yang penting.

Anggapan/penilaian Masyarakat

1. Saya yokin, dalam memilih Perum Pegadaian Cabang Sentul
Yogyakarta, masyarakat juga berdasarkan pada anggapan yang
baik/ positif yang dimiliki oleh Perum Pegadaian sendiri.




Pertanyaan variabel evaluasi responden (ei) . '
Berikut ini adalah kriteria-kriteria evaluasi (ei) terhadap atribut-atribut sikap konsumen
terhadap Perum Pegadaian Cabang Sentul Yogyakarta.

Rerilah tanda check (V) pada jawaban yang saudara anggap paling tepat.

Variabel Keyakinan

SS

TS

STS

Produk

1.

Menurut penilaian saya, Perum Pegadaian Cabang Sentul telah
menawarkan berbagai jenis produk yang sesuai dengan
kebutuhan nasabah.

Menurut penilaian scyva, adanya fasilitas tambahan yang ada di
Perum Pegadaian Cabung Sentul menjadi nilai tambah tersendiri
bagi nasabah.

Proses Peminjaman Uang

Menurut penilaian saya, syarat-syarat dan prosedur administrasi
dalam bertransaksi di Perum Pegadaian Cabang Sentul tidak
rumit dan tidak berbelit-belit.

Menurut penilaian saya, kenyamanan ruang tunggu di Perum
Pegadaian Cabang Sentul Yogyaliarta sangat di perlukan oleh
nasabah.

Pelayanan

1.

Menurut penilaian saya,karyawan beserta staf Perum Pegadaian
Cabang Sentul telah memberikzan pelayanan dengan ramah dan
sopan.

Menurut penilaian saya, karyawan besert staf Perum Pegadaian
Cabang Sentul telah memberikan pelayanan dengan cepat dan
teliti.

Tingkat Suku Bunga

1.

Menurut penilaian saya, tinggi rendahnya suku bunga yang
ditetapkan Perum P:gadaian Cabang Sentul telah sesuai dengan
tingkat suku bunga yang berlaku di pasaran.

Menurut penilaian saya, sistem/pembayaran suku bunga yang
djtetapkan Perum Pegadaian Cabang Sencul telah sesuai dengan
kebutuhan nasabah

Jaminan Keamanan

1.

2.

Menurut penilaian saya, jaminan kemanan barang yang
digadaikan di Perum Pegadaian Cabang Sentul sangat terjamin.
Menurut penilaian saya, jaminan keamanan baik sebelum,
selama maupun setclah bertransaksi di Perum Pegadaian
Cabang Sentul sudah erjamin.

Anggapan penilaian Masyarakat

1.

Menurut penilaian says, anggapan/penilaian masyarakat tentang
PerumPegadaian Crbang Sentul adalah sangat baik/positif.
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Uji Validitas Atribut Keyakinan

Correlations

Tuotal
X1 X2 N2 N22 Nit N32 Nl N2 NS NS 2 No | |

X111 Pearson Correlation | |.000 TaR* 7H5* T44* Ha* 640 655% 292 004 * SO0 213 Sooe
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 117 000 003 258 000

N 30 30 30 30 30 30 30 it 30 30 0 30

X1.2 Pearson Correlation [ 738¢1 1.000 | g o809 63991 435+|  soasd  1ose| sese | 47sed 3700950
p Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 1y 11()1‘ 018 043 008 044 Qoo
N 30 30 30 30 30 30 30 3t 30 30 30 w
X201 Pearson Correlation | 7054 oas={ 1000 | Tessef ssord 31| o i T el ol ood 7300
Sig (2-tanled) 000 00u 000 002 01° 0ol | 3¢ 002 000 LIS (00

N 3 300 i 30 30 3t i N 30 30 30 30
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St 2-adbedy 00 oo i 1HO BN nen (N 011 onn 0213 0iH)

N 30 HE ] 0 A0 [ T i 30 0 30 30
\\ VI ' 7"L’;II\\\II(‘\'llﬂ;llll\l\ (»»U;*' 630 H; wi' |7[nVni' ) {l\ : e I 377+ 001 =4 ilj"i LR
Srg o 2-tnledy (T QO i OOy TN ‘ 0o e {0} 000 004 0O

o ,,__.N._ ‘ o | ilj »m i L 30 0 3 10 M 8] 3 0 (‘u
X3i2 Pearson Correlation 640* 425> Tt sS40+ S48 1 000 623* VA 330 5591 400+ 730*
Sig. (2-tailed) 000 019 N7 002 002 000 011 002 001 029 000

N 30 30 3 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X4.1 Pearson Correlation | 655 .1 594%{ 593+ 633*1  605*1 623*{ 1 000 3797 S55%1  585*1 519 795
Sig. (2-tailed) 000 00 001 000 000 000 039 001 001 003 000

N 30 {. 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 0
X4.2 Pearson Correlation 292 428* 248 461* 406%  457¢ 370*% (1 ono 378* 662%1 7061t o6
Sig. (2-tailed) 117 018 186 010 nos 01 039 (139 000 000 I

N 3 36 30 30 3 30 i 30 30 30 N
XS.1 Pearson Correlation | 604 *1 368+ SR8+ 577 7;3.‘1‘ i;‘ﬂ 3N | 006G 7041 449* T4
Sig. (2-1ailed) 000 0453 02 001 001 002 0o | 03y 000 013 0ot

N 30 30 3 L 30 30 30 30 3 30 30 30 30
X572 Pearson Correlation | 5ot 475 a3+ woadd a0 5501 sgse| . aoadd 7004 1000 | 7430 gage
Sig (2-tailed) 005 IH o f 000 000 001 001 (U ann 000 000

N 30 30 W 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X6 T Paron Corrctanon | 213 [ i s s T e S 2] o s o0 T a7
Sig e nled ) AR odb e o3 004 W oo (et "3 0o 000

N an R 3 30 30 3 30 i 30 30 30 30

[Towl 1 Pearson Correlatic (TR B RS B RSt R T (A REY RECETIN B TIre? RAVSNPY I TYTY BAFREPs papsrs parvm

Sig- (2-taiked) 000 000 006 J 000 N0 000 000 Qo 000 000 000
N 30 30 A 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-1arted)

*. Correlation 1s significant at the 0.05 level (2-tailed)



Uji Validitas Atribut Evaluasi

. Correlations
T lotad
X1 X122 N2 N22 X3 N3 2 N4 N NS X52 NGO | 2

X111 Pearson Correlation | 1 600 623* 704+ 640%% 366+ 276 623+ A3 S07¢ 447 608 7508
Sig. (2-tailed) 00 §1¢0] 000 001 139 000 07 004 013 000 V0L
N 30 30 30 30 30 30 K[} 3 30 30 30 30

X12 Pearson Correlation | 623*{ 1000 | 52290  6d2¢] 5070  saexl 383¢| 450  sd0*{ 4979 a05%] 713+
Sig. (2-tailed) 000 003 000 004 002 037 013 002 003 027 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X2.1 Pearson Correlation | 704%{  3522¢{ | 0o 60241 768  450s | 746% SIS B TITT RPETYY RPRTTS R
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Sig. (2-tarled) 0N 037 OO0 002 000 DN 000 007 001 001 GO
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X422 Pearson Correlation [ 434+ | 4s0¢] 556+ @039 483+ 517 6739 oo | 51704 e85 seod]  7s7e
Sig. (2-tailed) 017 013 001 000 007 003 | 000 003 000 001 000
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X5.1 Pearson Correlation 507* S46* 770 S73¢ 5651 S1uvf 480% S 1 on0 662% SOR* T8*
Sig. (2-tailed) 004 002 000 (01 001 0us 007 BIIRY o0 004 000

N 30 30 A0 30 30 30 30 i 30 30 10 30

X5.2 Pearson Correlation | daz+ [ 107+ 32 Te3d 3o oo | 383 Toxstl eead 1000 T a7erd 7soe
Sig. (2-tailed) 013 003 000 000 004 000 001 00 000 008 000

N 30 30 30 30 30 0 30 30 30 30 30 30

X6.| Pearson Correlation [ a0&#{ 405+ | 0870 030t 611+ seoed 5018 sor] sos 47694 1000 | 775¢
Sig. (2-tatled) 000 027 [ 000 000 B0 Nnol O 004 008 0t

N 30 A0 3 30 30 it 30 ) 30 30 30 30

Towl 2 Pearson Conelation | 7304 7134 7 LUERE IR TESE I DURE B TOYEY B SYEY RNCTTICY RNETVIT? BT AR
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Carrelation is stgnificant at the GO leveh D tided

* Correlation 1s srgntficant at the 0 03 Jevel (2 -naned)



Uji Reliabilitas Atribut Keyakinan

FrRE&¢E Method | (space saver oy
Reliabil ity o v io
N of Cases = 30,0
Alpha = . 9291
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Uji Reliabilitas Atribut Evaluasi
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Anggapan
P

P2

Keamanan

P1

o

P2

(s8]

Bunga

Lop ]

Keyakinan (bi)
P2

Pelayanan

P1

P2

Proses

P1

REKAPITULASI DATA PENELITIAN 100 RESPONDEN

P2

[Xe]

Produk

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

No

22
23
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25
26
27
28
29
30
31
32
33
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35
36

37
38
39
40
41
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43
44
45
46
47
48
49
50




Anggapan
P1

p2

Keamanan

P1

Bunga

P1

Keyakinan (by)
P2

Pelayanan

P1

P2

Proses

P2

Produk

P1

No
91
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100
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P2

Keamanan

P1

Evaluasi (ei)

P2
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P1

P2

Pelayanan

P1

P2

Proses

P1

P2

Produk

P1

No

10
11
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16
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18
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23
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3
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Anggapan
P4

P2

Keamanan

1

S}

\
]

w

Bunga

P1

4

hao

Evaluasi (ei

Pelayanan

Pz

P1

(9N

P2

<t

Proses

P1

od

. Produk

P1

p2

)

3

No

51

52

53
54
55

56
57

58
59

60

61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75

76
77

78
7Y

80
81

82
83

84
85
86
87
88
89

90
91

92

93
94

95
96
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98
99

100




]

Sikap (Ac)

No Produk Proses Pelayanan Bunqa Kemanan Anggapan
2011 | A0 2 | A021 | A022 | Ao31 | Ac32 | Aoddt | Avd2 | A0St £0.5.2 Aob
1 12 20 12 12 16 16 16 16 12 9 16
2 20 25 12 12 16 16 16 16 15 15 16
3 12 16 4 6 16 16 16 16 12 9 16
4 20 25 16 16 16 16 15 15 9 9 20
5 6 16 12 9 15 16 12 16 16 10 12
6 12 12 25 25 25 20 15 15 20 25 20
7 12 20 10 10 12 16 16 8 16 6 20
8 25 16 12 12 9 12 16 16 16 16 20
9 18 12 9 6 12 16 6 8 16 20 12
10 20 20 16 12 6 15 9 8 12 12 20
11 18 16 16 12 15 16 16 12 12 9 25
12 12 12 12 12 20 12 g 8 20 15 12
13 6 12 4 4 2 6 g 2 16 12 12
14 12 9 16 20 9 15 8 10 g 12 12
15 9 9 15 16 5 16 . 16 6 12 15 9
16 16 12 12 12 12 16 16 16 16 12 15
17 2 25 12 16 20 15 6 5 12 15 20
18 12 12 12 12 3 12 16 16 12 12 16
19 20 8 12 12 16 12 8 8 9 12 16
20 20 20 16 15 20 20 12 12 12 9 16
21 15 12 [ 16 12 20 12 12 16 6 15
22 20 16 20 20 9 16 16 16 16 20 20
23 20 25 12 12 6 12 20 15 16 9 16
24 16 25 12 16 20 20 20 25 9 9 16
25 16 16 16 12 9 16 16 8 20 15 25
26 4 4 9 12 2 6 18 8 16 20 8
27 20 25 4 8 12 16 1§ 6 16 6 15
28 15 12 9 8 6 9 12 9 16 9 20
29 20 20 6 6 8 12 8 10 16 15 16
30 20 20 6 6 8 12 12 20 9 9 %]
31 20 20 9 9 12 16 20 20 16 12 20
32 20 20 16 16 8 12 12 1 12 16 25
33 4 4 16 16 16 12 16 0 8 16 20
34 12 20 16 16 16 16 12 8 16 ) 9
35 8 5 9 16 8 3 ) i2 g 6 10
36 8 12 8 15 12 12 B 8 6 6 8
37 25 20 16 9 16 16 12 12 12 12 16
38 20 16 16 16 16 16 20 10 20 25 25
39 20 25 8 8 10 5 4 8 12 12 16
40 12 8 15 12 12 %6 | 9 9 20 25 20
4 12 20 16 12 12 16 16 16 16 12 25
42 25 20 12 12 10 16 15 15 12 15 25
43 20 12 16 15 9 16 18 16 12 8 20
44 20 25 12 12 16 16 12 20 12 6 16
45 20 20 | 16 20 6 12 18 20 16 20 20
46 16 12 12 6 9 20 20 16 16 15 8
47 15 12 20 16 15 20 16 12 16 12 8
48 16 20 16 20 9 16 8 8 15 15 20
49 16 20 2 6 8 12 4 3 12 8 16
50 8 15 16 16 12 16 12 12 9 12 12




Sikap (Ao

No Produk Proses Pelayanan Bunga Kemanan Anggapan
AOTA | AOT2 | A021 | A022 | Ac31 | A032 | Ao41 | Aod2 | A0St | Aob2 Ao
51 9 12 16 16 8 16 20 15 12 12 9
52 12 16 10 8 12 20 12 g 9 8 12
53 20 20 8 6 10 15 20 15 12 20 20
54 5 6 15 16 5 12 8 3 9 8 8
55 20 20 16 20 16 16 20 20 16 20 15
56 16 25 20 20 9 20 8 3 20 20 25
57 12 15 15 12 12 12 1 3 2 9 12
58 20 15 12 3 i 4 12 T2 12 6 12
59 9 12 12 15 4 12 120 1 12 12 12
60 12 25 16 20 9 20 0 6 16 12 20
61 12 12 12 12 12 ) 6 3 16 10 9
62 12 20 12 12 g 16 13 5 16 12 20
63 16 20 16 8 12 16 20 10 16 9 15
64 12 12 16 16 8 12 16 10 16 6 12
65 25 16 10 8 9 16 20 20 16 10 20
66 12 10 10 16 9 12 16 12 12 6 12
67 12 20 12 12 9 20 10 10 12 15 16
68 8 9 9 9 2 16 16 12 9 9 9
69 6 6 6 9 6 12 3 4 16 12 8
70 16 12 4 8 12 16 20 10 16 9 16
71 12 9 16 16 8 12 6 2 16 15 16
72 25 16 16 20 12 16 12 12 20 10 16
73 8 12 8 16 4 16 10 15 12 8 15
74 12 16 8 8 8 4 4 4 12 9 16
75 16 9 12 20 8 12 4 3 20 15 12
76 4 8 16 20 12 16 15 3 16 20 10
77 12 9 8 15 16 16 12 3 16 8 12
78 16 12 12 12 12 16 £ 3 16 8 12
79 9 12 16 16 8 12 4 4 12 9 10
80 12 10 16 16 10 12 3 12 9 5
81 16 16 16 20 g 16 15 16 16 10 20
82 6 12 25 25 6 9 8 9 9 9 15
83 16 16 12 12 3 3 8 8 16 20 16
84 12 12 16 16 9 12 16 16 16 20 16
85 16 20 12 16 4 4 8 6 16 25 20
86 16 16 12 12 12 9 4 10 12 12 12
87 12 15 12 12 12 12 12 6 20 20 8
88 16 16 16 16 16 12 12 8 12 16 16
89 12 15 16 16 16 12 16 12 12 6 20
90 12 15 12 9 16 12 15 10 16 9 12
91 16 16 25 25 20 20 2 6 16 12 16
92 16 16 12 20 8 15 15 25 9 9 4
93 16 20 2 2 12 16 12 5 16 15 20
94 12 16 1% 15 8 12 | 20 05 16 9 20
95 12 9 12 16 12 8 6 3 16 4 12
9% 12 16 12 12 20 15 12 2 12 9 15
97 16 20 20 25 20 15 15 3 12 6 12
98 4 4 16 16 12 16 20 10 16 10 16
99 16 15 20 20 20 15 8 8 12 20 20
100 15 20 9 52 8 12 12 12 12 9 16
Jumlah 1442 1540 1295 1302 1115 1390 1260 | 1156 1408 1229 1552




Oneway

Descriptives

.
i 950, Cenhdence Interval for
; Seim 3
Deviation | Sd e | Tower Bowad |1 pper Hound Ntinin AMaximm
Produk Dibinsale 29 tibun N § TR A Te s 1.4 7598 4 00 3280
2538 mhan 1 DR RN 1 o 16 8208 4 oo 2240
S 1 han A N (I lo S360 10 50 2240
drtas 15 nahun ’ 3 1 I 1§ 9820 600 2o
Lol lin (ROK | IR 15 8S 10 40 22
Vl’luw\ Pennnpnnan Ohpnab TS b W ST ' [N 1§ 5"57 i‘(ll) W]”l) U
22 3% tabun ) LS ' 108 17 0619 800 25 00
SIS ahan N Aot R Jir a0 136313 200 18 00
diatis 45 hun 1 S o083 ) 1y (= 15 6947 3 &0 AT
Fowl T SRR [ 121282 14 1898 200 2500
[ Pelayanan  Dibawah 25 tahun T Tawos 0 ass |TT i (70679 | 80 16.00
25 - 35 tabun N 1415 vl (NI 15,0014 4.00 17 50
35 - 45 tahun 20 32503 IRE| Jpntos 13.6359 $.30 2000
diatas 45 tabun 27 42680 X201 112894 14,6661 3.00 2250
Total 100 3.730% 3750 1729 13.2124 3.00 22.50
Tingkat Suku Bunga  Dibawah 25 tabun o¢ 30867 6oo7 117038 14.6545 7.20 22 50
25 . 35 tahun 19 4 4063 [NEARER R 13.6600 450 20.00
35 - 45 tahun 26 39119 7672 9 Tdov 129070 1.80 18 04
diatas 45 tahun 27 S 4678 KU [ERTIRS 14.3963 3.80 R
Total 100 44198 Ay It 6ol 13.0199 31.50 2250
Jaminan Keamanan Dibawah 25 tahun 287 -__3:)6;7 _w“ ll} _W—Ti ‘:,5‘7?7. 1 13.9078 6.00 _271;('{
28 - 35 tahun 19 S3lo | v TE2ss 1558730 880 2250
38 - 48 tahun 20 3270 (NN 11 son3 142328 §.80 2250
diptas 45 1ahun e 2641 TREN (IR I5 2154 8 80 2180
Yol 1001 SSSK g 18 13 8918 6.00 2250
V\levl’\.:nlinvlzun Dbl 25 thon 7 N S 3060 7| o 1 - 1o ".\;(»8 ‘I'UTI 7 Z(IHV'”
NMasviithin YO 1 1§07 ’ (I ) T 17972 500 RANTE
S5 mhun NI (I N s an 172002 {00 2500
diatas 15 ahun N E SONT A R J8 8033 g 00 2500
loal Ton I IR bl IREEAS 16 1943 4.00 28 ho




Oneway

Eescoriptives

. VS ntdenee Terval tor
i _ Men .
N { Std Devianon Std tron Lower Bound I Uppet Bound Minimum Maxunum
Produk PNS/TNI [ ‘ 18400 [ 13230 182120 400 2150
Pelajar/NMahasiswa oo 12708y 470101 Je TSON 14 6209 400 2280
Wiraswasta/Pedagany = IRNIDAY 431508 A 115370 ' 1684190 000 2250
Total R [RREMTT 1 ORON it [RICIIRE 15 85810 400 2250
Proses Peminjaman PNSTNI 1 T R Py o | oo ’ 17 9002 10 00 2500
Pobapne Nahasiswa on [ Y TR 13 7330 o0t I8 00
Woraswansta Pedagang ~T [ 1 T |RIAR N 200 2500
1o [ [IERE . [N ! [RETE 200 2800
Pelinvaiman PN N | ' [N \' [ 13 "n v B 400 20 00
et Mahiss ) o \ Do i3 2680 3 K0 16 0
Mot Podingany I ? 1RO T [RIRAYAY AR} 2280
Laral [ | Tin [ 121 Yoo 2280
Tanghat Suku Bunga 1SS TN i 1o ! [T | | . 134206 3N 280
Pelagm Nabaseosa ) I SO0 i Loy 1.4 7859 380 2250
Woraswast/Pedapany ° IR KIRETS| ‘ Sedn [IUCOES 132322 330 2000
Totat P 1T TR (AR 1 2061 130199 350 2250
Jaminan Keamanan PNS 'I\‘] )7 [ IR YR ] KT 14 UsY s ! 139637 K G 20030
Pelajin/Mahasiswa ' CERN, 3134y R 14 0858 0.00 18 00
Wiraswasta/Pedagang 57 13,5649 3 9000 Sloh 14.5997 7.50 2250
Total 1060 13,1860 3.5558 138915 600 2250
Aunggapan/Penilaian ~ PNS/TNI 17 16 1700 3.4662 18.2528 9.00 20,00
Masyarakat Pelajar/Mahasiswa 20 [ERER 49209 965 12 Lo6? 16 1414 4.00 2500
Wiraswasta/Pedagany [ 15 8300 5.2080 nsus 114778 172413 S.00 2500
Total 190 155200 49101 1914 [EREES 16,4943 4.00 2500
ANOVA
Sum ol Sguares di Mecan Square I Sig.
Produk Between Groups 172729 N 86 36 4179 018
Within Groups 0 677 U 20067
ol T 4006 9y
Proses Pemimjaman lsetween Groups I :0.856 2 63423 3.488 XL
Within Groups 1819.765 97 18 760
Total 1930.622 9y
Pelayanan Between Groups RN 2 10,637 760 471
Within Groups 1360.832 97 14.029
Total 1382.146 99
Tingkat Suku Bunga  Between Groups 35.865 2 17,933 917 A03
Within Groups 1897.780 97 19563
Total 1933.645 QY
Jaminan Keamanan Between Groups 20.240 2 10.120 797 454
Within Groups 1231.481 7 12.696
Total 1251.720 99
Anggapan/Penilaian  Between Groups 70.163 2 25234 1.475 234
Masyarakat Within Groups 2316.497 97 23881
Total 386.960 9y




ANOV A

San L quares 1 _i Mean Squane I Siy
Produk Ietween Grroups AL o S 4509 ans
Within Groups LGy 47" ue | [ NS0
Total YT 06 oy
Proses Peminjaman Between Grroups 95780 o e 1053 182
Within Groups 1834833 Y0 19321
Total 1950.622 Y4
Pelayanan Between Groups 27195 3 9 063 642 590
Within {iroups 1234951 90 [RRAR!
Total 1382 140 94
Tingkat Suku Bunga  Between Groups 37.297 r 19.099 977 407
Within Groups 1876348 96 19,513
Total RRN A Y
Taminan Keamanan Between Groups ) ‘TAZ_,“I__— Tl ‘)6;" 712 547
Within Groups 204400 Y6 {2755
lotal SINT720 YL
Anggupan Penilaian Between Groups Sl U, : AT 1358 260
Masy arakal Withm Groups 189,797 Y6 2385
lotal PINGI60 VY




TABEL F PADA o 5%

DF 1 2 3 4 5 DF 1 2 3 4 5
1 1614476 1995000 2157073 2245832 2301619 66 39853 31359 27437 25108 23538
2 18.5128 19.0000 19.1643 16.2468 19.2964 67 3.9840 3.1338 2.7416 25087 23517
3 10.1280 95521 9.2766 9.1172 90135 6§ 39819 31317 27395 25066 23496
" 7.7088 6.9443 6.5914 6.3882 62561 69— 309798 31296 27375 25046 23475
§ 6.6079 5.7861 5.4095 51922 50503 70 39778 51277 2.7355 25027 2.3456
6 5.9874 5.1433 47571 45337 43874 MM 3.9758 31258 27336 2.5008 23437
7 5.5914 47374 1.3468 41202 39715 12 39739 3.1239 27318 24989 23418
8 5.3177 4.4590 40662 38379 J6875 73 36,20 KRPZA 27300 24971 2.3400
9 51174 4.2565 3.8625 36331 34817 14 39002 31203 27283 2 4954 23383
10 4.9646 41028 3.7083 3.4730 33258 7§ 3985 31185 27266 24937 2 3366
1 4.8443 3.9823 35874 33507 32039 76 3Gl 311 27249 24920 2 3344
12 47472 38853 34903 305847 31059 77 3G 31154 27233 24904 23333
13 46672 38056 34105 300 10254 78 3l [RARE! FVAL 2 4889 23317
14 4 6001 37389 3 3434 3y 29582 719 3o P11 27203 2 4874 23302
15 45431 36823 22874 BRI 24013 80 3 4 P11 27188 24859 23287
16 44940 36337 32389 AR 28524 81 3 34073 27173 24844 23273
17 44513 35914 31968 2 iy 28100 82 Ju g 31073 27159 24830 23259
18 44139 35546 31599 250200y 27729 83 J G 31005 27146 24817 23245
19 4.3807 35219 31z 72897 27401 84 Jaigy 31052 27132 24803 23231
20 43512 34928 30984 7 8601 27109 8% Jusy 3.1038 27119 24790 2.3218
21 4.3248 3.4668 3.0725 2 8401 26848 86, 3.9519 3.1025 2.7106 24777 2.3205
22 4.3009 3.4434 3.04 28167 26613 87 3.9505 3.1013 27094 24765 2.3193
23 4,2793 34221 3.0280 2.7955 26400 88 3.94493 3.1001 27082 24753 2.3181
24 4.2597 3.4028 3.0088 2.7763 26207 8% 3.9481 3.0989 2.7070 2.4741 2.3169
25 42417 3.3852 29912 27587 26030 90 39469 30977 27058 24729 23187
26 4.2252 3.3690 2.9752 27426 25858 91 3.9457 3.0966 2.7047 24718 2.3145
P 4.2100 33541 20604 27278 25719 92 39445 30954 27036 24707 23134
28 4.1960 33404 29467 27141 26561 93 39430 30943 27025 24696 23123
29 4.1830 33277 2.9340 27014 25454 94 39423 30933 27014 24685 23113
30 4.1709 33158 29223 26896 25336 9F 39412 30922 27004 24675 23102
3 4.1596 33048 29113 26787 25205 98 39402 30912 26994 24665 23092
32 4.1491 32945 2.9011 256684 25123 97 39391 30902 26984 24655 23082
3 41393 3.2849 28916 26589 25026 9§ 39381 30892 26974 24845 23072
34 4.1300 3.2759 2.8826 26499 24936 99 39571 3.0882 2.6965 2.4636 2.3063
35 41213 3.2674 28742 26415 24851 100 3951 30873 26955 24626 23053
36 41132 32594 28663 25335 24772 101 3990 30854 26046 24817 23044
7 41055 32519 28588 25200 24686 102 0Ot 30855 26937 24608 23035
38 40982 32448 28517 2210 24625 103 3070 30845 26928 24599 23026
3 40913 32381 28451 20123 24558 104  3u:24 30837 26020 24591 23017
40 40847 32317 28387 21050 24495 10§ 30010 30829 26911 24582 23009
4 40785 32257 28327 26000 24434 106 3950 30820 26903 24574 23001
42 4.0727 32199 28270 25943 24377 07 39298 30812 26895 24566 22992
43 4.0670 3.2145 28216 25808 24322 108 39290 30804 26887 24558 22984
m 40617 3.2093 2.8165 25837 24270 109 39282 30795 26879 24550 22976
45 4.0566 3.2043 28115 25787 2421 11" 39274 30788 26871 24542 22969
46 4.0517 3.1996 2.8068 25740 24174 144 3926 30781 26864 24535 22961
47 4.0471 3.1951 28024 25695 24128 113 39258 30773 2685 24527 22954
48 4.0427 3.1907 27981 25652 24085 113 39251 30766 26849 2450 22946
49 4.0384 31866 27939 25611 24044 114 39243 30759 26842 24513 22839
50 4.0343 31826 27900 25572 24004 115 39236 30751 26835 24506 22932
51 4,0304 31788 27862 25534 23966 116 39220 30744 26826 24499 22925
52 4.0266 3.1751 27826 » 5498 23030 % 39222 30738 26821 24492 22918
53 40230 3.1716 27791 25463 23694 118 39216 30731 26815 24485 22912
54 40195 3.1682 27758 25429 23861 119 39208 30724 26808 24479 22905
55 4.0162 3.1650 27725 25397 23828 120 39201 30718 26802 24472 22899
56 4.0130 31619 27694 2 5366 23797 126 39195 30711 26795 24466 22892
37 4.0099 3.1588 27664 25336 23767 122 39188 30705 26789 24460 22886
i8 4.0069 21559 2.7636 25307 23738 123 39167 30699 26783 24454 22880
i9 4.0040 31531 27608 25279 23710 124 3915 30693 26777 24448 22874
0 10012 31504 27581 25252 23683 125 3919 30687 26771 24442 22868
1 39985 31478 27555 245005 23657 126 30150 30681 26765 24436 22862
2 39959 31453 2.7530 25201 23631 127 3917 30675 26760 24430 22856
3 39934 31428 2.7505 25177 23607 128 39151 30670 26754 24420 22850
4 3.9909 3.1404 27482 25153 23583 120 39146 30664 26748 24419 22845
5 3.9886 3.1381 2.7459 25130 23560 130 39140 30658 26743 24414 22839
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PEARSON PRODUCT MOMENT CORRELATIONS TABLE

a9 %
N 2-tailed 1-tailed M 2-tailed 1-tailed N 2-tailed 1-tailed
3 099692 0.98769 53 0.27040 - -~ 0.22824 103 0.19361 0.16295
4 0.95000 0.90000 54 0.26787 0.22607 104 0.19267 0.16215
5 0.87834 0.80538 55 0.26540 0.22397 105 019175 0.16137
6 0.81140 0.72940 56 0.26301 0.22193 106 0.19084 0.16060
7 0.75449 0.66944 57 0.26068 0.21994 107 0.18994 0.15984
8 0.70673 0.62149 58 0.25841 0.21800 108 0.18905 0.15909
9 0.66638 0.58221 59 0.25619 0.21611 109 018818 0.15835
10 1.63190 0.54436 60 0.25404 0.21427 110 1118732 0.15763
11 0.60207 0.52140 61 0.25193 0.21248 1M1 () 18647 0.15691
12 0.57598 0.49726 62 0.24988 021073 112 18563 0.15620
13 0.55294 04765 3 0.24788 0.204 )7 113 118481 0.15550
14 053241 (0 45750 1A 024592 0620043 114 118399 0.15481
15 051398 0 44084, 9 (24401 . n20e 115 118319 0.15413
16 049731 42599 53} 024214 0.20414 116 118239 0.15346
17 0.48215 (141236 67 024032 0.2025Y 117 ) 18161 0.15279
18 0.46828 0.40C93 58 0.23854 0.2010/ 118 1) 18083 0.15214
19 0.45553 0.38873 69 0.23679 0.19959 119 018007 0.15149
20 0.44376 0.37834 79 0.23508 0.19814 120 0.17931 0.15085
21 0.43286 0.36874 71 0.23341 0.19671 121 0.17857 0.15022
22 042271 0.35983 72 0.23178 0.19532 _122 0.17783 0.14960
23 0.41325 0.35153 73 0.23017 0.19396 123 017710 0.14899
24 0.40439 0.34378 74 0.22861 0.19263 124 0.17639 0.14838
25  0.39607 0.33652 7t 0.22707 0.19132 125 0.17568 0.14778
26 0.38824 0.32970 76 0.22556 0.19004 126 0.17498 0.14719
27 0.38086 0.32328 77 0.22408 0.18879 127 0.17428 0.14660
28 0.37389 0.31722 78 0.22263 0.18756 128 0.17360 0.14602
29 036728 0.31149 79 0.22121 0.18675 129 017292 0.14545
30 0.36101 0.30606 80 0.21982 0.18517 130 017225 0.14488
31 0.35505 030090 31 0.21845 018431 131 317159 0.14433
32 0 34937 0295499 42 0.21711 018237 132 1).17094 0.14377
33 034396 - 0.29132 83 0.21579 018175 133 ).17029 0.14323
34 0.33879 ".0.28686 84 0.21449 0.18065 134 0.16965 0.14269
35 0.33384 $.28259 85 0.21322 0.17957 135 0).16902 0.14215
36 0.32911 0.27852 86 0.21197 0.17851 136 (.16840 0.14163
37 032457 0.27461 £7 0.21074 017747 137 0.16778 0.14110
38 0.32022 0.27086 88 0.20954 0.17644 138 0.16717 0.14059
39  0.31603 0.26727 89 0.20835 0.17544 139 0.16656 0.14008
40 031201 (.26381 8q 0.20718 0.17445 140 0.16596 0.13957
41 0.30813 0.26048 91 0.20604 0.17348 141 0.16537 0.13907
42 0.30440 0.25728 92 0.20491 0.17252 142 0.16479 0.13858
43 0.30079 0.25419 9 0.20380 0.17158 143 0.16421 0.13809
44 029732 0.25121 94 0.20271 0.17065 1"44 0.16363 0.13761
45  0.2939% 0.24833 95 0.20163 0.16974 145 0.16307 0.13713
48  0.29071 0.24555 96 020057 0.16885 146 16251 0.13665
47 0.28736 0.24286 g7 019953 0167497 147 16195 0.13618
48 0.28452 0.24026 98 019851 016710 148 116140 0.13572
49 028157 0.23773 99 019750 016674 149 1 16086 0.13526
50 027871 023529 100 0.19650 N16549) 150 115032 0.13480
51 027594 023292 101 0.19552 01645/ 151 ) 15978 0.13435
52 027324 0.230R2 102 0.19456 0.16374 115912 0.13372
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