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MOTTO :

"Sesungguhnya sesudah kesulitan ity pasti ada kemudahan. *Maka apabila
kamu telah selesai (dari satu urusan), ker jakanlah dengan sungguh-sungguh
(urusan) yang lain dan hanya kepada Tuhanmulah kamu berharap”
(Q.S Al-Insyirah : 6-8)

"Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu dan boleh
Jadi pula kamu menyukai sesuatu padahal, ia amat buruk bagimu. Allah
mengetahui sedangkan kamu tidak mengetahui®
( Q.S Al-Bagarah : 216)

"Manusia senantiasa akan tetap berada di jalan lurus selama dia memiliki rasa
takut, ketika rasa takut hilang, dia pasti tersesat jalan®

"Anggaplah sebagai kebahagiaan apabila kita mampu menghadapi ujian Allah
SWT, dengan ujian itu akan berbuah pahala keimanan yang besar kepada
Allah SWT"

* Pelajarilah ilmu

Barang siapa mempelajarinya karena Allah itu tagqwa

Menuntutnya, itu ibadah

Mengulang - ulangnya itu tasbih
Membalasnya, itu jihad
Mengajarkanya pada orang yang tidak tahu, itu sedeka
Memberikanya kepada ahlinya ’
T'tu mendekatkan diri kepada Allah *
( abusy syaikh Ibnu Hibban dan Ibny abdil Barr, Hya Al Ghozali )
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Layanan jasa perbankan merupakan layanan jasa yang sudah tidak asing
lagi bagi sebagian besar masyarakat di Indonesia dalam menunjang aktivitas
ekonomi mereka. Sebelum terjadi krisis ekonomi di Indonesia,
perkembangan dunia perbankan konvensional tumbuh dengan pesat. Hal ini
didorong oleh berbagai kebijaksanaan dari Pemerintah yang memberikan
peluang tumbuhnya bank dan meningkatnya kualitas perbankan. Seperti
kebijaksanaan deregulasi 1 Juni 1983 dan dilanjutkan dengan adanya
deregulasi sektor keuangan 27 Okober 1988 (pakto 27) dan 20 Desember
1988 (pakdes 20) di mana dengan adanya kebijaksanaa tersebut telah
mendorong berdirinya bank-bank bari milik swasta sekaligus meningkatkan
persaingan antar bank (Martono, 2002). Pertumbuhan dan persaingan bank
konvensional selanjutnya diiringi dengan timbulnya krisis moneter dan
ekonomi di Indonesia yang dimulai pada pertengahan tahun 1997 yang telah
meluluhlantakkan seluruh sendi-sendi perekonomian nasional. Pasca krisis
ekonomi dan krisis moneter di Indonesia, maka sistem perbankan syari’ah
mulai menunjukkan perkembangannya. Hal ini didorong oleh
dikeluarkannya UU No. 10 Tahun 1998 yang mengatur mengenai lembaga
keuangan yang berbasis syari’ah. Undang-undang tersebut merupakan hasil

revisi dari undang-undang sebelumnya, yaitu UU No. 7 tahun 1992.



Lembaga keuangan berbasis syari’ah yang pertamakali berdiri di Indonesia
adalah Bank Muamalat Indonesia (BMI) yang merupakan bank umum
Islam.

Perkembangan perbankan syari’ah semakin pesat ketika pada bulan
Desember tahun 2003, Majelis Ulama Indonesia (MUI) mengeluarkan fatwa
bahwa bunga bank merupakan riba, sehingga hukumnya adalah haram
(www tempointeraktif.com, Desember 2003). Dikeluarkannya fatwa ini
mendorong sebagian dari umat Istam di Indonesia mulai meninggalkan jasa
perbankan konvensional yang selama ini telah digunakan dalam menunjang
aktivitas ekonomi mereka. Begitu juga dengan sebagian umat Islam di
Kabupaten Kebumen yang juga telah mulai meninggalkan jasa perbankan
konvensional. Namun, keinginan mefeka terbentur oleh kondisi di mana
belum adanya bank sya’riah yang beroperasi Kabupaten Kebumen. Maka,
menabung di BMT merupakan pilihan yang diambil oleh masyarakat
Kabupaten Kebumen yang ingin meninggalkan sistem bunga yang selama
ini dianut oleh bank konvensional. BMT merupakan kependekan dari Baitul
Maal Wattamwil atan dapat juga ditulis dengan baitul maal wa baitul tanwil.
Secara harfiah baitul maal berarti rumah dana dan baitul tamwil berarti
rumah ussha (Ridwan, 2004). Berdasarkan arti dari kependekan BMT
tersebut, maka pengertian BMT adalah organisasi bisnis yang juga berperan
sosial. Peran sosial BMT terlihat pada definisi baitul maal. Sebagai lembaga
sosial, baitul maal harus mampu berperan secara profesional pada upaya-

upaya meliputi pengumpulan dana zakat, infaq, sedekah, wakaf, dan sumber



dana-dana sosial yang lain, dan upaya pengalokasian zakat kepada golongan
yang paling berhak menerima zakat sesuai dengan yang telah diatur oleh
Undang-Undang Nomor 38 tahun 1999, Sedangkan sebagai lembaga bisnis,
BMT lebih mengembangkan usahanya pada sektor keuangan, yakni simpan
pinjam. Usaha ini seperti usaha perbankan yaitu menghimpun dana serta
menyalurkannya kepada sektor ekonomi yang halal dan menguntungkan
(Ridwan, 2004). Salah satu BMT yang telah lama berdiri serta dikenal
secara luas oleh masyarakat di Kabupaten Kebumen adalah BMT Republika
yang telah resmi mendapat izin usaha sejak tanggal 10 Januari 2002. BMT
Republika Kabupaten Kebumen yang kantornya beralamat di Jalan HM
Sarbini No. 25 Kabupaten Kebumen, sampai dengan saat ini, dipimpin oleh
Bapak Drs. Suprayitno. |

Keberhasilan sebuah organisasi dalam merealisasikan tujuannya sangat
dipengaruhi oleh kemampuan dalam mengidentifikasi kebutuhan dan
keinginan pasar sasarannya (Tjiptono, 2006). Hal tersebut dimaksudkan
sebagai upaya untuk memberikan kepuasan pelanggan yang lebih efektif dan
efisien daripada pesaingnya. Demikian juga dengan perusahaan yang
menyediakan layanan jasa.

Sebagai perusahaan yang menyediakan layanan jasa kepada nasabahnya,
maka sangat penting bagi BMT untuk dapat menyediakan pelayanan yang
berkualitas agar dapat memuaskan para pelanggannya. Dalam penelitian ini,
yang dimaksud dengan pelanggan adalah nasabah yang menabung &i BMT

Republika Kabupaten Kebumen. Sedangkan yang dimaksud dengan



pengertian kepuasan pelanggan adalah reaksi emosional pelanggan terhadap
kinerja dari suatu jasa tertentu. (Lovelock dan Wright, 2005).

Pada hakekatnya, sektor jasa berkembang pesat memainkan peranan
yang semakin besar dalam perekonomian. Seiring dengan meningkatnya
persaingan dan semakin kuatnya posisi konsumen, tuntutan akan kualitas
jasa juga semakin besar. Manfaat utama yang diharapkan dapat terwujud
melalui implementasi konsep ini adalah meningkatkan kepuasan pelanggan,
efektifitas dan efisiensi, laba, pangsa pasar, serta modal dan semangat
karyawan.

Ada beberapa alternatif pendekatan yang digunakan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang bermutu serta mengukur tingkat kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayana yang diberikan. Salah satu pendekatan
tersebut menurut Stamatis dalam Tjiptono (2004) adalah total quality
service. Stamatis dalam Tjiptono (2004) mendefinisikan tofal quality service
sebagai suatu sistem manajemen strategik dan integeratif yang melibatkan
semua manajer dan karyawan serta menggunakan metode-metode kualitatif
dan kuantitatif untuk memperbaiki secara berkesinambungan proses-proses
organisasi, agar dapat memenuhi dan melebihi kebutuhan, keinginan, dan
harapan pelanggan. Stamatis dalam Tjiptono (2004) membagi rotal quality
service menjadi lima dimensi, yaitu: fokus pada pelanggan, keterlibatan
total, pengukurim, dukungan sistematis, dan perbaikan berkesinambungan.
Masing-masing dari setiap dimensi total quality service memiliki indikator

tersendiri yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan.



Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis terdorong untuk
mengadakan penelitian dengan judul: Analisis Kepuasan Nasabah BMT
Republika Kabupaten Kebumen Ditinjau dari Pengaruh Total Quality

Service.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut: |

1. Bagaimana pengaruh positif total quality service yang terdiri dari
fokus pada pelanggan, keterlibatan total, sistem pengukuran,
dukungan sistematis, dan perbaikan berkesinambungan terhadap
kepuasan nasabah yang menabung di BMT Republika Kabupaten
Kebumen?

2. Dimensi total quality service manakah yang memiliki pengaruh positif
yang paling besar terhadap kepuasan nasabah yang menabung di BMT
Republika Kabupaten Keb.mnen?

3. Adakah perbedaan antara persepsi nasabah terhadap total quality service
dengan  kepuasan nasabah yang menabung di BMT Republika

Kabupaten Kebumen?



1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

Untuk menganalisis pengaruh positif total quality service yang terdiri
dari fokus pada pelanggan, keterlibatan total, sistem pengukuran,
dukungan sistematis, dan perbaikan berkesinambungan terhadap
kepuasan nasabah yang menabung di BMT Republika Kabupaten
Kebumen

Untuk menetapkan dimensi fotal quality service yang memiliki pengaruh
positif yang paling besar terhadap kepuasan nasabah yang menabung di

BMT Republika Kabupaten Kebumen.

. Untuk menetapkan perbedaan antara persepsi nasabah terhadap total

quality service dengan kepuasan nasabah yang menabung di BMT

Republika Kabupaten Kebumen

1.4 Batasan dan Asumsi Masalah

Mengingat luasnya masalah yang akan diteliti, maka peneliti melakukan

pembatasan dan penetapan asumsi. Batasan masalah dan asumsi yang

ditetapkan pada penelitian ini adalah :

I.

Responden yang menjadi obyek adalah nasabah yang menabung di BMT
Republika Kabupaten Kebumen
Faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan responden hanya dibatasi

pada fotal quality service yang terdiri dari lima dimensi, yaitu: fokus



pada pelanggan, keterlibatan total, pengukuran, dukungan sistematis, dan
perbaikan berkesinambungan.

3. Faktor-faktor lain di Iuar kelima dimensi total quality service tersebut,
misalnya: mengenai jenis produk jasa yang ditawarkan, sistem bagi
hasil, serta lokasi kantor BMT Republika Kabupaten Kebumen dianggap
sudah baik dan memuaskan nasabah yang menabung, sehingga tidak

dimasukkan sebagai variabel dalam penelitian ini.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian diharapkan dapat memberikan kegunaan dan manfaat

sebagai berikut : |

1. Bagi Perusahaan:
Dengan adanya penelitian ini maka dapat memberikan informasi dan
masukan bagi perusahaan mengenai tingkat kepuasan nasabah yang
menabung di BMT Republika Kabupaten Kebumen apabila ditinjau dari
dimensi total quality service, sehingga dapat memberikan bahan
pertimbangan dan pemikiran bagi perusahaan yang bersangkutan dalam
memberikan pelayanan bagi para nasabahnya.

2. Bagi Penulis
Dengan penelitian ini diharapkan peneliti dapat menerapkan
pengetahuan yang diperoleh selama kuliah untuk dapat diaplikasikan

dalam kasus yang nyata.




3. Bagi Pihak Lain
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan referensi

bagi penelitian selanjutnya.



BAB I

LANDASAN TEORI

2.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan perusahaan yang dilakukan
untuk kelangsungan hidupnya untuk berkembang dan memperoleh laba.
Sebenarnya kegiatan pemasaran telah dilakukan Jauh sebelum bagian-bagian
diproduksi dan tidak berakhir dengan penjualan. Tujuan dari pemasaran adalah
untuk membuat penjualan berlebihan untuk mengetahui dan memahami
konsumen dengan baik sehingga suatu produk, baik barang maupun jasa cocok
bagi konsumennya, schingga produk tersebut dapat terjual dengan sendirinya
(Kotler dan Armstrong, 1997). Dalam kegiatan ini perusahaan harus dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen Jika menginginkan usaha tersebut terus
berjalan atau adanya pandangan yang baik dari konsumen terhadap perusahaan
untuk dapat memahami bagaimana pemasaran jasa itu perlu diketahui terlebih
dahulu pengertian pemasaran itu sendiri.

Definisi pemasaran menurut Kotler dan Armstrong (1997) adalah suatu
proses sosial dan manajerial yang di dalamnya individu dan kelompok
mendapatkan apa yang mereka butuhkan aan inginkan dengan menciptakan,

menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain.
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2.2 Manajemen Pemasaran

Dalam mencapai sasarannya, perusahaan harus menghadapi perubahan,
seperti perubahan tingkat, waktu, serta komposisi pemasaran. Oleh karena itu,
perusahaan harus dapat menerapkan manajemen pemasaran dengan baik untuk
mengantisipasi berbagai perubahan yang terjadi.

Manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan, implementasi, dan
pengendalian program yang dirancang untuk menciptakan, membangun, dan
mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan target pembeli untuk
mencapai tujuan organisasi (Kotler dan Armstrong, 1996).

Dari definisi tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa manajemen
pemasaran adalah proses yang melibatkan analisis, perencanaan, pelaksanaan,
pengendalian, yang memiliki cakupan terhadap barang, jasa, dan gagasan yang
tergantung pada pertukaran, dan dengan tujuan menghasilkan kepuasan bagi
pihak-pihak yang terlibat dalam proses pemasaran tersebut. Terdapat lima konsep
alternatif yang melandasi aktivitas pemasaran dalam organisasi (Kotler dan
Armstrong, 1997), yaitu:

1. Konsep Produksi
Konsep produksi adalah konsep yang menyatakan bahwa konsumen akan
menyukai produk yang tersedia dengan harga yang terjangkau. Konsep ini
menyatakan bahwa manajemen harus berusaha keras untuk memperbaiki

produksi dan efisiensi distribusi
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2. Konsep Produk
Konsep produk adalah konsep yang menyatakan bahwa konsumen akan
menyukai produk dengan mutu dan kinerja terbaik disertai dengan sifat
dari produk yang inovatif, Konsep ini menyatakan bahwa organisasi harus
mencurahkan energi untuk terus-menerus melakukan perbaikan produk.

3. Konsep Penjualan
Konsep ini menyatakan bahwa konsumen tidak akan membeli produk
dalam jumlah yang cukup, apabila organisasi tidak mengadakan usaha
penjualan dan promosi dengan skala yang besar.

4. Konsep Pemasaran
Konsep yang menyatakan bahwa pencapaian sasaran organisasi tergantung
pada penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta penyampaian
kepuasan yang didambakan itu lebih efektif dan efisien dibandingkan
dengan pesaing.

5. Konsep Pemasaran Berwawasan Sosial
Konsep yang menyatakan bahwa organisasi harus menentukan kebutuhan,
keinginan, dan minat pasar sasaran serta menyerahkan kepuasan yang
didambakan itu secara lebih efektif dan efisien dibandingkan dengan para
pesaing dengan cara yang memelihara atau memperbaiki kesejahteraan

konsumen dan masyarakat.
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2.3 Pengertian Jasa
Jasa sering dipandang sebagai suétu fenomena yang rumit. Kata jasa itu
sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal sampai dengan jasa
sebagai suatu produk (Lupiyoadi, 2001). Sejauh ini sudah banyak pakar
pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Kotler dan
Armstrong  (1997) menyatakan bahwa jasa adalah setiap tindakan atau unjuk
kerja yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain secara prinsip
intangibel dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan ataupun produksinya
bisa juga tidak terkait pada suatu produk fisik. Sedangkan Zeithaml dan Bitner
dalam Lupiyoadi (2001) menyatakan bahwa jasa adalah semua aktifitas ekonomi
yang outputnya bukanlah produk atau kontruksi fisik yang secara umum
konsumsi dan produksinya dilakukan pada waktu yang sama dan nilai tambah
yang diberikan dalam bentuk (kenyamanan, liburan, kecepatan, dan kesehatan)

yang secara prinsip intangibel bagi pembeli pertamanya.
Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada
interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang
terlibat tidak selalu menyadari. Jasa Jjuga bukan merupakan barang. Jasa adalah

suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak berwujud.

2.4 Bauran Pemasaran Jasa
Pengertian bauran pemasaran (marketing mix) adalah alat pemasaran taktis

yang dapat dikendalikan meliputi harga, distribusi, dan promosi yang dipadukan
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perusahaan untuk menghasilkan respons yang diinginkan dalam pasar sasaran
(Kotler dan Armstrong, 1997).

Bauran pemasaran pada produk terdiri dari empat elemen yaitu : harga
(price), tempat (place), produk (product), dan promosi (promotion). Bauran
pemasaran jasa juga memiliki keempat elemen bauran pemasaran produk, namun
ditambah dengan tiga elemen lagi, yaitu orang (people), proses (process), dan
customer service. Sehingga, dalam pemasaran jasa terdapat tujuh elemen bauran
pemasaran (Lupiyoadi, 2001). Ketujuh elemen dari bauran pemasaran jasa
tersebut adalah :

1. Product
Produk adalah keseluruhan konsep obyek atau proses yang memberikan
sejumlah nilai kepada konsumen. Fokus utama terhadap pembahasan
mengenai produk #dalah kualitas. Kualitas merupakan kombinasi yang
didasarkan pada tiga faktor (Tjiptono, 2004), yaitu :
a. Karakteristik kualitas
Karakteristik output dari suatu proses yang penting bagi pelanggan.
Karakteristik kualitas menuntut pemahaman mengenai pelanggan
dalam segala hal.
b. Karakteristik kunci dari kualitas
Karakteristik kunci dari kualitas merupakan karakteristik kualitas yang

paling penting. Karakteristik kunci dari kualitas harus didefinisikan
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secara operasional dengan jalan mengkombinasikan pemahaman
mengenai pelanggan dengan pemahaman mengenai proses.
C. Variabel kunci dari proses
Variabel kunci dari proses adalah komponen-komponen proses yang
memiliki hubungan sebab akibat yang cukup besar dengan
karakteristik kunci dari kualitas, = schingga manipulasi dan
pengendalian variabel kunci dari proses akan mengurangi variasi
karakteristik kunci dari kualitas dan atau mengubah levelnya menjadi
karakteristik kualitas atau karakteristik kunci dari kualitas.
2. Pricing
Harga adalah jumiah nilai yang dipertukarkan konsumen untuk manfaat
memiliki atau menggunakan produk jasa (Kotler dan Armstrong, 1997).
Strategi penentuan harga (pricing) sangat signifikan dalam pemberian
nilai kepada konsumen serta mempengaruhi citra produk, serta keputusan
konsumen untuk membeli. Hal terpenting dalam proses penetapan harga-
adalah keputusan yang diambil harus konsisten dengan strategi pemasaran
secara keseluruhan (Lupiyoadi, 2001).
3. Place
Place dalam pemasaran jasa merupakan gabungan antara lokasi dan
keputusan atas saluran distribusi, dalam hal inj berhubungan dengan
bagaimana cara penyampaian jasa kepada konsumen dan di mana lokasi

yang strategis (Lupiyoadi, 2001)
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4. Promotion
Promotion adalah intensif-intensif jangka pendek untuk mendorong
pembelian atau penjualan sebuah produk atau jasa (Kotler dan Armstrong,
1997). Sedangkan promotional mix atau bauran promosi adalah bauran
dari pemasangan iklan, penjualan personal, promosi penjualan, hubungan
masyarakat, dan alat-alat pemasaran langsung yang digunakan oleh
perusahaan untuk mencapai  tujuan-tujuan pemasangan iklan dan
pemasaran (Kotler dan Armstrong, 1997). Terdapat lima bauran promosi
dalam pemasaran jasa (Lupiyoadi, 2001) yaitu :
a. Pemasangan iklan (advertising)
Pemasangan iklan adalah setiap bentuk presentasi dan promosi yang
dilakukan secara non-personal yang memerlukan biaya tentang
gagasan mengenai produk jasa yang ditawarkan oleh sponsor melalui
media massa.
b. Penjualan personal (personal selling)
Penjualan personal adalah presentasi personal oleh tenaga penjualan
sebuah perusahaan dengan tujuan menghasilkan transaksi penjualan
dan membangun hubungan baik dengan pelanggan.
c. Promosi penjualan (sales promotion)
Promosi penjualan adalah insentif-insentif jangka pendek untuk
mendorong pembelian terhadap suatu produk jasa.

d. Hubungan masyarakat (public relation)
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Hubungan masyarakat merupakan suatu cara yang ditempuh oleh
perusahaan supaya dapat memperoleh publisitas yang menguntungkan,
dengan tujuan untuk membangun citra perusahaan yang bagus.

- €. Pengaruh dari mulut ke mulut (word of mouth influence)
Word of mouth influence merupakan komunikasi pribadi antara
pelanggan sasaran dengan orang-orang yang memiliki hubungan
dengannya, seperti tetangga, teman, anggota keluarga, serta rekannya
(Kotler, 1997). Berbeda dengan keempat bauran promosi di atas,
word of mouth influence merupakan saluran komunikasi personal yang
memiliki bobot yang penting terhadap produk jasa. Para pengguna
layanan terhadap produk jasa tidak hanya mengandalkan sumber dari
media massa, tetapi juga berasal dari opini orang-orang yang dianggap
memiliki pengetahuan (Kotler, 1997).

5. People

Dalam hubungannya dengan pemasaran Jasa, people memiliki fungsi

sebagai penyedia jasa yang sangat mempengaruhi kualitas jasa yang

diberikan. Keputusan yang berkaitan dengan bauran pemasaran jasa pada

people ini berhubungan dengan seleksi, pelatihan, motivasi, dan

manajemen sumber daya manusia (Lupiyoadi, 2001)

6. Process
Proses merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri dari

prosedur, jadwal, pekerjaan, mekanisme, aktivitas, dan hal-hal lain yang
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bersifat rutin, di mana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada pelanggan
(Lupiyoadi, 2001)

1. Customer service
Customer service pada pemasaran jasa dilihat sebagai hasil dari kegiatan
distribusi dan logistik, di mana pelayanan diberikan kepada konsumen
untuk mencapai kepuasan. Customer service meliputi aktivitas untuk
memberikan kegunaan waktu dan tempat, meliputi pelayanan pra-
transaksi, saat transaksi, dan paska transaksi. Kegiatan sebelum transaksi
akan turut mempengaruhi kegiatan transaksi dan setelah transaksi, oleh
karena itu, kegiatan pendahulunya harus sebaik muhgkin sehingga
konsumen memberikan Tespons yang positif dan menunjukkan loyalitas

yang tinggi (Lupiyoadi, 2001 )-

2.5 Pengertian Total Quality Service

Stamatis dalam Tjiptono (2004) mendefinisikan zofql quality service sebagai
sistem manajemen strategik dan integratif yang melibatkan semua manajer dan
karyawan serta menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif untuk
memperbaiki secara berkesinambungan proses-proses organisasi, agar dapat
memenuhi dan melebihi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan. Stamatis
dalam Tjiptono (2004) membagi total quality service menjadi lima dimensi, di
mana masing-masing dari setiap dimensi tersebut memiliki indikator tersendiri

yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan.




2.5.1

252

18

Fokus pada pelanggan (customer focus)

Identifikasi terhadap pelanggan merupakan prioritas utama. Apabila hal
ini telah dilakukan, maka langkah selanjutnya adalah mengidentifikasi
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Indikator yang digunakan pada dimensi fokus pada pelanggan adalah :
1. Fasilitas fisik yang dimiliki oleh perusahaan

Indikator ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa nyaman dengan

fasilitas yang dimiliki oleh perusahaan ketika proses pemberian layanan

berlangsung.
2. Kebutuhan pelanggan

Indikator ini menunujukkan bahwa pelanggan merasa kebutuhannya

terpenuhi melalui produk jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
3. Keinginan pelanggan

Indikator ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa  perusahaan telah

dapat memenuhi apa yang diinginkannya selama menggunakan jasa

perusahaan tersebut.
Keterlibatan total (total involvement)

Keterlibatan total mengandung arti komitmen total. Manajemen harus
memberikan peluang perbaikan bagi semua karyawan dan menunjukkan
kualitas kepemimpinan yang bisa memberikan inspirasi positif bagi organisasi

yang dipimpinnya. Manajemen juga harus mendelegasikan tanggung jawab
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dan wewenang penyempurnaan proses kerja pada mereka yang secara aktual

melaksanakan pekerjaan yang bersangkutan.

Indikator yang digunakan pada dimensi keterlibatan total adalah :

I.

Pengetahuan karyawan

Indikator ini menunjukkan pelanggan merasa bahwa karyawan telah
memiliki penguasaan serta wawasan yang baik terhadap produk jasa yang
ditawarkan.

Sikap pimpinan

Indikator ini menunjukkan pelanggan merasa bahwa pimpinan perusahaan
bersedia untuk turun tangan dan berpartisipasi aktif dalam menangani
masalah yang dihadapi oleh pelanggan.

Sikap karyawan

Indikator ini menunjukkan pelanggan merasa  karyawan telah

menunjukkan sikap yang baik ketika memberikan pelayanan.

Pengukuran (measurement)

Dimensi pengukuran memliki tujuan pokok untuk menyusun ukuran-

ukuran dasar, baik internal, maupun eksternal bagi organisasi maupun

pelanggan. Unsur-unsur pengukuran terdiri atas:

1.

2.

Menyusun ukuran proses dan hasil.
Mengindentifikasikan output dari proses-proses kinerja kritis dan
mengukur kesesuaiannya dengan tuntutan pelanggan.

Mengoreksi penyimpangan dan meningkatkan kinerja.
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Indikator yang digunakan pada dimensi pengukuran adalah. :

1. Standardisasi kinerja
Indikator ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa perusahaan telah
memiliki standar mengenai cara pemberian pelayanan. Pelayanan yang
telah distandardisasikan akan menghasilkan kualitas yang sama pada
setiap pelanggannya.

2. Pengoreksian penyimpangan
Indikator ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa perusahaan dapat
melakukan koreksi terhadap penyimpangan yang terjadi, baik pada saat
pemberian layanan, maupun pada saat pemberian pelayanan tersebut
selesai.

2.5.4 Dukungan Sistematis (sistematic support)

Dimensi  dukungan sistematis mengandung arti bahwa manajemen

bertanggung jawab dalam mengelola proses kualitas dengan cara:

1. Membangun infrastuktur kualitas yang dikaitkan dengan struktur
manajemen internal.

2. Menghubungkan kualitas dengan sistem manajemen yang ada, seperti:
sistem pelayanan, manajemen kinerja, serta komunikasi.

Indikator yang digunakan pada dimensi dukungan sistematis adalah -

1. Sistem pemberian pelayanan
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Indiktor ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa sistem pelayanan yang
diterapkan memudahkannya dalam memperoleh layanan jasa yang
diberikan oleh perusahaan,

Komunikasi dengan pelanggan

Indikator ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa perusahaan mampu
menjalin komunikasi yang baik dengan dengan pelanggannya, baik pada
saat menyampaikan informasi mengenai layanan jasa yang ditawarkan,

maupun selama pemberian layanan Jasa tersebut.

2.5.5 Perbaikan Berkesinambungan

Dimensi perbaikan berkesinambungan memiliki arti bahwa setiap orang

dalam perusahaan memiliki tanggung jawab untuk:

1.

2.

Memandang semua pekerjaan sebagai satu proses.

Mengantisipasi perubahan-perubahan yang terjadi pada lingkungan
pemasaran dari perusahaan tersebut.

Mendorong dan dengan senang hati menerima umpan balik dari

pelanggan, tanpa adanya rasa takut dan khawatir.

Indikator yang digunakan pada dimensi perbaikan berkesinambangunan

adalah :

1

Menerima masukan dari pelanggan
Indikator ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa diberi kesempatan
untuk memberi masukan kepada perusahaan.

Mengantisipasi perubahan
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Indikator ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa perusahaan mampu
menghadapi setiap perubahan kebutuhan dari para pelanggannya dengan
baik, serta perusahaan selalu memberitahukan perubahan yang terjadi
kepada para pelanggannya.

Secara ringkas, kelima dimgnsi total quality service beserta masing-

masing indikatornya dapat dilihat pada Tabel 2.1

Tabel 2.1
Dimensi Total Quality Service beserta masing-masing indikatornya

Dimensi Indikator

Fokus pada pelanggan (customer Jocus) | e Fasilitas fisik yang dimiliki oleh perusahaan
¢ Kebutuhan pelanggan

¢ Keinginan pelanggan

Keterlibatan total (total involvement) * Pengetahuan karyawan
¢ Sikap pimpinan

e Sikap karyawan

Pengukuran (measurement) e Standardisasi kinerja

* Pengoreksian penyimpangan

Dukungan sistematis (sistematic support) | e Sistem pelayanan yang diterapkan memberi
kemudahan bagi pelanggan untuk mengakses
layanan yang diberikan

¢ Komunikasi dengan pelanggan

Perbaikan berkesinambungan | ¢ Menerima masukan dari pelanggan

(contonious improvment) ® Mengantisipasi perubahan
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2.6 Kepuasan pelanggan
Untuk memperoleh laba dalam Jangka panjang, maka setiap perusahaan
yang bergerak dalam bidang jasa harus menerapkan market orientation. Market
orientation merupakan falsafah bisnis di mana tujuan perusahaan pada laba
jangka panjang terletak pada kepuasan konsumen (Kotler dan Armstrong, 1997).
Untuk dapat menerapkan market orientation tersebut, maka perusahaan harus
mempertahankan pelanggan yang sudah ada saat ini.
2.6.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan
Definisi dari kepuasan pelanggan adalah reaksi emosional pelanggan
terhadap kinerja dari suatu jasa tertentu (Lovelock dan Wright, 2005). Menurut
Mowen dan Minor (2002), kepuasan pelanggan adalah keseluruhan sikap yang
ditunjukkan oleh pelanggan atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan
menggunakannya. Swan dalam Tjiptono (2006) mendefinisikan kepuasan
pelanggan scbagai evaluasi secara sadar atau penilaian kognitif menyangkut
apakah kinerja produk relatif bagus atau jelek atau apakah produk bersangkutan
cocok atau tidak cocok dengan tujuan pemakaiannya.
2.6.2 Pengukuran Kepuasan
Pada umumnya, pengukuran tingkat kepuasan pelanggan dilakukan dengan
cara membandingkan antara harapan dengan kinerja sesungguhnya. Apabila
kinerja sesungguhnya melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa sangat
puas, bila kinerja sesungguhnya sama dengan harapan, maka pelanggan akan

merasa puas, serta bila kinerja sesungguhnya di bawah harapan, maka pelanggan
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akan merasa kecewa (Mowen dan Minor, 2002). Namun, pada penelitian ini,
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dilakukan dengan cara mengukur
secara langsung pengaruh positif dari kelima dimensi toral quality service
terhadap kepuasan pelanggan. Kelima dimensi dari fotal quality service tersebut
adalah : fokus pada pelanggan, keterlibatan total, pengukuran, dukungan
sistematis, dan perbaikan berkesinambungan. Masing-masing dari kelima dimensi
tersebut memiliki indikator tersendiri yang digunakan untuk mengukur kepuasan
pelanggan. Hal ini sesuai dengan beberapa definisi dari kepuasan pelanggan yang

telah dijelaskan pada halaman sebelumnya.

2.7 Kerangka Teoritis

Berdasarkan landasan teori mengenai fotal quality service dan kepuasan,
maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh positif dimensi fotal
quality service terhadap kepuasan pelanggan, serta menetapkan dimensi fotal
quality service yang memiliki pengaruh positif paling besar terhadap kepuasan
pelanggan. Adapun kerangka pemikiran secara sistematis dapat dilihat Gambar
2.1.

Menurut Stamatis (1996), dari Gambar 2.1 dapat diketahui bahwa variabel
total quality service yang terdiri dari lima dimensi yaitu: fokus pada pelanggan
(X1), keterlibatan total (X;), pengukuran (X3), dukungan sistematis (X,), dan
perbaikan berkesinambungan (Xs), memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan

pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh positif
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penerapan dimensi fotal quality service terhadap kepuasan pelanggan, serta

menetapkan dimensi fotal quality service yang memiliki pengaruh positif paling

besar terhadap kepuasan pelanggan.
Gambar 2.1
Konsep Total Quality Service
Sumber : Stamatis (1996)
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2.8 Formulasi Hipotesis

Hipotesis adalah pernyataan belum teruji yang menjelaskan suatu fakta atau
fenomena jawaban masalah penelitian, berdasarkan telaah konsep-konsep teoritis
yang perlu diuji secara empiris (Indriantoro dan Supomo, 2002).

Dalam penelitian ini, penulis membuat suatu kesimpulan sementara yang
berupa hipotesis yaitu:

1. Diduga dimensi fotal quality service yang terdiri dari fokus pada pelanggan
(X1), keterlibatan total (X,), pengukuran (X3), dukungan sistematis (X4) dan
perbaikan berkesinambungan (Xs) berpengaruh secara serempak terhadap
kepuasan nasabah (Y) yang menabung di BMT Republika Kabupaten

Kebumen.

2. Diduga dimensi total quality service yang terdiri dari fokus pada pelanggan
(X1), keterlibatan total (Xy), pengukuran (X;), dukungan sistematis (X4) dan
perbaikan - berkesinambungan (Xs) berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan nasabah (Y) yang menabung di BMT Republika Kabupaten
Kebumen.

3. Diduga terdapat perbedaan antara persepsi nasabah terhadap dimensi fotal
quality service dengan kepuasan nasabah yang menabung di BMT

Republika Kabupaten Kebumen




BAB 11
METODE PENELITIAN

3.1 Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel berisi penjelasan mengenai variabel-variabel
dan skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian. Variabel independen
dalam penelitian ini adalah fotal quality service, sedangkan variabel dependen
adalah kepuasan responden (nasabah). Skala pengukuran yang digunakan
adalah skala likert |
Untuk lebih memperjelas dan menyamakan pengertian tentang variabel
yang diukur beserta masing-masing indikatornya, serta skala pengukuran yang
digunakan, maka diberikan penjelasan sebagai berikut:
1. Variabel Independen
Variabel independen adalah tipe variabel yang menjelaskan atau
mempengaruhi variabel lain. Variabel independen disebut juga dengan
variabel yang diduga sebagai sebab (presumed cause variable),
variabel yang mendahului (anfecendent variable), serta variabel
konsekuensi (consequent variable) (Indriantoro dan Supomo, 2002).
Dalam' penelitian ini yang dijadikan penulis sebagai variabel
;independen adalah fotal quality service. Terdapat lima dimensi pada
variabel total quality service, di mana setiap dimensi memiliki
indikator tersendiri yang mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, serta terdapat satu dimensi fotal quality service

yang ditetapkan sebagai dimensi yang pengaruh positifnya paling
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besar terhadap kepuasan. Variabel fotal quality service sebagai
variabel independen disimbolkan dengan huruf X, yaitu: fokus pada
pelanggan (X)), keterlibatan total (X,), pengukuran (X3), dukungan
sistematis (X4) dan perbaikan berkesinambungan (Xs).

Kelima dimensi fotal quality service beserta masing-masing
indikatornya digunakan untuk mengukur pengaruhnya secara positif
terhadap kepuasan responden (nasabah). Adapun kelima dimensi total
quality service beserta masing-masing indikator yang digunakan pada
penelitian ini adalah:

a. Fokus pada pelanggan

Dimensi ini mengandung arti bahwa melakukan identifikasi

terhadap pelanggan merupakan prioritas utama. Apabila ini hal ini

telah dilakukan, maka langkah selanjutnya adalah mengidentifikasi
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Indikator yang digunakan untuk mengukur adalah :

I. Nasabah merasa fasilitas dalam kantor BMT Republika
Kebumen telah mendukung kenyamanan selama proses
pemberian layanan berlangsung.

2. Nasabah merasa< kebutuhannya terpenuhi melalui produk jasa
yang ditawarkan oleh BMT Republika Kabupaten Kebumen.

3. Nasabah merasa bahwa kualitas jasa yang ditawarkan oleh
BMT Republika Kabupaten Kebumen telah sesuai dengan

keinginannya.
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b Keterlibatan total

Keterlibatan total mengandung arti komitmen total. Manajemen
harus memberikan peluang perbaikan bagi semua karyawan dan
menunjukkan kualitas kepemimpinan yang bisa memberikan
inspirasi positif bagi organisasi yang dipimpinnya. Manajemen
juga harus mendelegasikan tanggung jawab dan wewenang
penyempurnaan proses kerja pada mereka yang secara aktual
melaksanakan pekerjaan yang bersangkutan.

Indikator yang digunakan untuk mengukur adalah :

I. Nasabah merasa bahwa karyawan BMT Republika Kabupaten
Kebumen telah memiliki penguasaan - pengetahuan dan
wawasan yang baik mengenai produk jasa dan layanan yang
diberikan

2. Nasabah merasa karyawan BMT Republika Kabupaten
Kebumen memiliki sikap yang baik selama memberikan
layanan

3. Nasabah merasa pimpinan BMT Republika Kabupaten
Kebumen memiliki keéediaan untuk turun tangan adan
berpartisipasi aktif dalam menyelesaikan masalah yang
dihadapinya

c. Pengukuran
Dimensi pengukuran memiliki tujuan pokok untuk menyusun

ukuran-ukuran dasar, baik internal, maupun eksternal bagi
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organisasi maupun pelanggan Unsur-unsur yang terdapat pada

dimensi pengukuran adalah: menyusun ukuran proses dan hasil,

mengindentifikasikan output dari proses-proses kinerja kritis dan
mengukur kesesuaiannya dengan tuntutan pelanggan, serta
mengoreksi penyimpangan dan meningkatkan kinerja.

Indikator yang digunakan untuk mengukur adalah -

I. Nasabah merasa standar kinerja yang ditetapkan oleh BMT
Republika Kabupaten Kebumen dalam memberikan
pelayanan sudah baik

2. Nasabah merasa BMT Republika Kabupaten Kebumen
selalu berusaha melakukan koreksi terhadap kemungkinan
penyimpangan yang ada pada jasa yang ditawarkan

. Dukungan sistematis
Dukungan sistematis mengandung arti bahwa manajemen
bertanggung jawab dalam mengelola proses kualitas dengan cara:
membangun infrastuktur kualitas yang dikaitkan dengan struktur
manajemen internal, dan menghubungkan kualitas dengan sistem
manajemen yang ada, seperti: sistem pelayanan, manajemen
kinerja, serta komunikasi.

Indikator yang digunakan untuk mengukur adalah :

I. Nasabah merasa sistem pelayanan yang diberikan oleh BMT
Republik Kabupaten Kebumen memudahkan nasabahnya

dalam menggunakan jasa pelayanan yang ditawarkan.
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2. Nasabah merasa komunikasi yang dijalin BMT Republika
Kabupaten Kebumen dengan para nasabahnya telah berjalan
dengan baik

e. Perbaikan berkesinambungan

Dimensi ini mengandung arti bahwa setiap orang dalam
perusahaan memiliki tanggung jawab untuk: memandang semua
pekerjaan sebagai satu  proses, mengantisipasi perubahan-
perubahan yang terjadi pada lingkungan pemasaran dari
perusahaan tersebut, serta mendorong dan dengan senang hati
menerima umpan balik dari pelanggan, tanpa adanya rasa takut dan
khawatir.

Indikator yang digunakan untuk mengukur adalah :

1. Nasabah merasa diberi kesempatan untuk memberi masukan
kepada BMT Republika Kabupaten Kebumen

2. Nasabah merasa BMT Republika Kabupaten Kebumen selalu
dapat mengantisipasi perubahan kebutuhan nasabahnya serta
selalu  memberitahu kepada para nasabahnya mengenai
perubahan-perubahan yang terjadi pada BMT Republika
Kabupaten Kebumen

2. Variabel Dependen
Variabel dependen adalah tipe variabel yang dijelaskan atau
dipengaruhi oleh variabel independen. Sehingga, variabel dependen

adalah variabel yang diduga sebagai akibat (presumed effect variable)
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dari variabel dependen (Indriantoro dan Supomo, 2002). Dalam
penelitian ini yang dijadikan penulis sebagai variabel dependen adalah
kepuasan dari nasabah yang menabung di BMT Republika Kabupaten
Kebumen yang dipengaruhi secara positif oleh variabel independen,
yaitu kelima dimensi dari fotal quality service.

Kepuasan adalah reaksi emosional terhadap kinerja dari suatu jasa
tertentu. Dalam penelitian ini, kepuasan yang disimbolkan dengan
huruf 'Y merupakan variabel dependen. Sedangkan kepuasan yang
diukur adalah kepuasan nasabah terhadap penerapan total quality
service pada BMT Republika Kabupaten Kebumen. Besarnya nilai
kepuasan tersebut diukur dengan kuesioner tentang kesan subjektif
para responden (nasabah) terhadap penerapan fotal quality service
pada BMT Republika Kabupaten Kebumen. Adapun indikator dari
variabel kepuasan adalah sama seperti pada variabel dimensi total

quality service di atas.

3.2 Jenis dan Teknik Pengumpulan Data
3.2.1 Data Primer
Sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer.
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber asli
(tidak melalui media perantara) yang secara khusus dikumpulkan oleh
peneliti untuk menjawab masalah penelitian (Indriantoro dan Supomo,

2002). Dalam penelitian ini, pengumpulan data dilakukan dengan
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melakukan survey terhadap responden, dengan cara menyebarkan

kuisioner. Kuisioner adalah teknik pengumpulan data dengan metode

survei yang menggunakan pertanyaan kepada subyek secara tertulis

(Indriantoro dan Supomo, 2002).

3.2.2 Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan melakukan
survey terhadap nasabah yang menabung di BMT Republika Kabupaten

Kebumen melalui penyebaran kuisioner. Penulis membuat daftar

pertanyaan kepada responden yang diambil sebagai sampel, yakni

mengenai pengaruh positif dimensi fotal quality service terhadap kepuasan
responden (nasabah).
Kuisioner tersebut terdiri dari dua bagian, yaitu :

1. Pertanyaan pada bagian pertama bertujuan untuk mengetahui persepsi
nasabah terhadap penerapan dimensi fotal quality service pada BMT
Republika Kabupaten Kebumen, di mana setiap dimensi memiliki
indikator tersendiri. Pertanyaan yang diajukan merupakan pertanyaan
tertutup, artinya pada setiap pertanyaan yang diajukan diberikan skor 1
untuk skor terendah dan skor 5 untuk nilai tertinggi sebagai alternatif
jawaban dengan kriteria sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak
setuju, dan sangat tidak setuju.

2. Pertanyaan pada bagian kedua bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan nasabah terhadap penerapan rotal quality service pada BMT

Republika Kabupaten Kebumen. Pertanyaan yang diajukan merupakan
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pertanyaan tertutup, artinya pada setiap pertanyaan yang diajukan
diberikan skor 1 untuk skor terendah dan skor 5 untuk nilai tertinggi
sebagai alternatif jawaban dengan kriteria sangat setuju, setuju, cukup

setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju.

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Populasi adalah sekelompok orang, kejadian, atau segala sesuatu yang
mempunyai karakteristik tertentu. (Indriantoro dan Supomo, 2002). Dalam
penelitian ini, penulis menetapkan tiga syarat pada populasi. Ketiga

persyaratan tersebut adalah :

1. Nasabah yang menjadi populasi adalah seluruh nasabah yang

menabuné di BMT Republika Kabupaten Kebumen

2. Nasabah yang menjadi populasi telah mengerti dan memahami produk

tabungan pada BMT Republika Kabupaten Kebumen dengan baik.

3. Nasabah yang menjadi populasi telah menabung di BMT Republika

Kabupaten Kebumen paling tidak selama satu tahun.

Dengaéx keterbatasan yang dimiliki penulis, maka dalam setiap
penelitian, seorang penulis tidak mungkin dapat meneliti secara
keseluruhan dari jumlah obyek yang diteliti atau keseluruhan populasi
sehingga dibutuhkan sampel sebagai representasi dari populasi yang akan

diteliti.
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3.3.2 Sampel

Sampel adalah sekelompok atau beberapa bagian dari populasi.
(Indriantoro dan Supomo, 2002). Metode yang akan digunakan dalam
penelitian ini adalah convenience sampling. Metode convenience sampling
adalah metode pengambilan sampel dengan cara memilih sampel dari
elemen populasi yang datanya mudah diperoleh oleh peneliti. Elemen
populasi yang dipilih sebagai subyek sampel adalah tidak terbatas
sehingga peneliti memiliki kebebasan untuk memilih sampel yang paling
mudah untuk diteliti (Indriantoro dan Supomo, 2002).
Untuk menentukan jumlah sampel di mana varian populasinya tidak

diketahui, maka digunakan rumus di bawah ini (Boedijoewono, 2001) :

1
z—«a
n=025—2
Keterangan :
n :  jumlah sampel
z% :  batas luar daerah
V] - taraf kesalahan dalam pengujian yang biasa digunakan
E :  kesalahan maksimum

Untuk menentukan jumlah sampel, penulis menetapkan kesalahan data
yang masih dapat ditolelir (a) sebesar 5%. Dengan demikian, makaZ % o
=1,96 (dari tabel z). Alasan dari penentuan 5% sebagai taraf kesalahan

data yang dapat ditolelir adalah karena angka 5% merupakan taraf
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signifikasi yang biasa digunakan pada bidang ekonomi (Boedijoewono,
2001). '
Dalam penelitian ini, E atau tingkat kesalahan maksimum ditetapkan
sebesar 10%, sebab jika taraf kesalahan lebih dari 10%, maka penyebaran
angket tidak dapat diteruskan karena data yang akan diperoleh menjadi
tidak valid. Dengan penetapan angka kesalahan maksimum sebésar 10%,
maka akan menjadikan tingkat kebenarannya adalah 90%, sehingga akan
menghasilkan data yang relatif benar.
Berdasarkan rumus di atas, maka jumlah sampel dalam penelitian ini

adalah :

2
n=0,25 {1’96]
0

n=96,04
Hasil n sebesar 96,04 tersebut dibulatkan ke bawah, sehingga menjadi
96. Berdasarkan perhitungan di atas, maka jumlah sampel ditetapkan
sebanyak 96 dan hal ini dianggap sudah mewakili populasi yang akan

diteliti.

3.4 Uji Validitas dan Reliabilitas
3.4.1 Uji Validitas
Validitas adalah tingkat sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu
alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu tes atau instrumen

pengukur dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila alat
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tersebut menjalankan fungsi ukurnya, atau memberikan hasil ukur, yang
sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. Tes yang
menghasilkan data yang tidak relevan dengan tujuan pengukuran
dikatakan sebagai tes yang memiliki validitas yang rendah (Azwar, 2001).

Perhitungan valid atau tidaknya suatu butir pertanyaan dilakukan
dengan cara membandingkan hasil korelasi item pertanyaan dan skor total
dengan korelasi kritis atau korelasi tabel. Untuk menghitung koefisien
korelasi digunakan metode korelasi Product Moment Pearson. Item
tersebut dikatakan valid jika nilai korelasi setiap item pertanyaan yang
disimbolkan dengan r, lebih besar dari nilai kritis atau korelasi tabel yang
disimbolkan dengan r, Atau secara matematis dapat ditulis dengan : 1,y >r,
(Azwar, 2001). Dalam penelitian ini, penghitungan validitas dilakukan
dengan menggunakan program pengolah data, yaitu SPSS version 12.0.
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah tingkat konsistensi dan stabilitas dari suatu skala
pengukuran (Azwar, 2001). Analisis ini digunakan untuk menunjukan
sejauh mana suatu pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran
diulangi dua kali atau lebih. Dalam penelitian ini, teknik yang digunakan
untuk menguji reliablitas adalah Alpha  Cronbach. Penghitungan
reliabilitas dengan teknik A4lpha Cronbach digunakan untuk mencari
koefisien reliablitas instrumen yang disimbolkan dengan r;; dengan
memasukkan tiga variabel, yaitu banyaknya belahan tes yang disimbolkan

dengan k, varians belahan yang disimbolkan dengan sz’ serta varians skor
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test yang disimbolkan dengan s,”. Kuisioner sebagai alat ukur dikatakan
reliabel apabila koefisien relibilitas instrumen yang disimbolkan dengan
111 lebih besar dari korelasi tabel yang disimbolkan dengan r, Atau secara
matematis dapat ditulis dengan : r;; > r, (Azwar, 2001). Dalam penelitian
ini, penghitungan reliabilitas dilakukan dengan menggunakan program

pengolah data, yaitu SPSS version 12.0.

3.5 Skala Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan pada penelitian ini adalah
menggunakan skala likert. Skala likert adalah metode pengukuran sikap yang
berisi pernyataan setuju atau ketidaksetujuan responden terhadap subyek,
obyek, atau kejadian tertentu (Indriantoro dan Supomo, 2002). Pertanyaan
pada skala likert menggunakan lima angka penilaian, yaitu : sangat setuju,
setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju.

Pengisian kuisioner, dilakukan dengan cara memberikan angka penilaian
dari 1 sebagai angka penilaian terendah sampai dengan 5 sebagai angka
penilaian tertinggi pada setiap indikator dari masing-masing dimensi fotal
quality service. Adapun angka penilaian yang digunakan adalah :

a.skor : 1 = sangat tidak setuju (STS)
b.skor : 2 = tidak setuju (TS)

c.skor : 3 = cukup setuju (CS)

d.skor : 4 = setuju (S)

e.skor : 5 = sangat setuju (SS)
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Berdasarkan lima angka penilaian yang digunakan dengan menggunakan
skala likert, maka diperoleh nilai interval sebagai berikut :

NilaiMaksimal — NilaiMinimal
JumlahKelas

Interval =

Interval = 5-1 =0,80

Hasil perhitungan interval di atas digunakan untuk menentukan skala
distribusi kriteria pendapat, sehingga dapat diketahui penilaian responden
sebagai berikut:

a. Nilai Jawaban 1,00-1,79 = Penilaian Sangat Tidak Setuju

b. Nilai Jawaban 1,80-2,59 = Penilaian Tidak Setuju

c. Nilai Jawaban 2,60-3,39 = Penilaian Cukup Setuju

d. Nilai Jawaban 3,40-4,19 = Penilaian Setuju

e. Nilai Jawaban 4,20-5,00 = Penilaian Sangat Setuju

3.6 Analisis deskriptif

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis
data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah
terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang
berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 2005).

Analisis deskriptif dalam penelitian ini adalah untuk memperoleh data
kasar melalui perhitungan statistik deskriptif. Dengan mendeskriptifkan skor
dari suatu ubahan atau variabel yang ada, maka diperoleh suatu gambaran

tentang permasalahan yang akan diajukan dalam penelitian ini.
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3.7 Analisis Regresi Linier Berganda dan Uji Asumsi Klasik Statistik
Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk mengetahui kedekatan
hubungan antara variabel satu dengan variabel yang lain. (Rangkuti, 1997)
Pada penelitian, ini analisis regresi linier berganda bertujuan untuk
mengetahui kedekatan antara variabel independen, yaitu dimensi total quality
service (X) yang terdiri dari : fokus pada pelanggan (X;), keterlibatan total
(X2), pengukuran (X3), dukungan = sistematis (X4), dan perbaikan
berkesinambungan (Xs) dengan variabel dependen, yaitu kepuasan nasabah
(Y). Sedangkan uji asumsi klasik statistik digunakan untuk mengetahui bebas
atau tidaknya model regresi linier berganda tersebut dari asumsi klasik yang
terdiri dari tiga macam yaitu : multikolineritas, autokorelanitas, dan
heteroskesdastisitas (Nugroho, 2005).
3.7.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda ini akan digunakan untuk menguji
pengaruh antara variabel bebas dan variabel tidak bebas, Analisis ini
digunakan karena masalah yang ingin diteliti adalah beberapa variabel bebas
(independen variable) yang terdiri dari fokus pada pelanggan, keterlibatan
total, pengukuran, dukungan sistematis, dan perbaikan berkesinambungan,
akan berhadapan dengan kepuasan pelanggan yang merupakan variabel tidak
bebas (dependen variable) yang kemungkinan merupakan pengaruh.
Adapun model matematis yang akan digunakan adalah (Rangkuti, 1997):

Y = a+biXi+ baXo + b3X3 + baXa + bsXs + e
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Keterangan :
Y : Kepuasan pelanggan
Xi : Fokus pada pelanggan
X2 : Keterlibatan total
X3 : Pengukuran
X4 : Dukungan sistematis
Xs : Perbaikan berkesinambungan
a : Konstanta regresi
e : Error

b1, b2, b3, b4, dan bs berturut-turut adalah koefisien regresi variabel fokus
pada pelanggan, keterlibatan total, pengukuran, dukungan sistematis dan
perbaikan berkesinambungan.
3.7.2 Uji Asumsi Klasik
Suatu model regresi linier berganda dapat disebut model yang baik jika
model tersebut memenuhi asumsi normalitas data dan terbebas dari asumsi- |
asumsi klasik statistik, baik ijtu multikolineritas, autokorelanitas, dan
heteroskesdastisitas. (Nugroho, 2005). Nugroho (2005) menyatakan bahwa
proses pengujian asumsi klasik statistik dilakukan bersama-sama dengan
proses uji regresi sehingga langkah-langkah yang dilakukan dalam
pengujian asumsi klasik statistik menggunakan media kotak kerja yang sama
dengan uji regresi.
3.7.2.1 Multikolineritas
Uji mulitokolineritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya

variabel independen yang memiliki kemiripan dengan variabel independen
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lain dalam satu model. Kemiripan antar variabel independen dalam satu
model akan menyebabkan terjadinya korelasi yang sangat kuat antara
suatu variabel independen dengan variabel independen yang lain.
(Nugroho, 2005). Selain itu uji multikolenaritas juga bertujuan untuk
menghindari kebiasaan dalam proses pengambilan kesimpulan mengenai
pengaruh uji parsial masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen.(Nugroho, 2005). Kriteria penentuan bebas atau tidaknya model
regresi linier berganda tersebut dari mulitokolineritas adalah dengan
menghitung nilai Variance Inflation Factor (V IF) dan Tolerance. Nugroho
(2005) menyatakan bahwa suatu model régresi linier berganda dikatakan
bebas dari multikolenaritas apabila nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance >
0,10. Prosedur pengujian mulitokolineritas adalah sebagai berikut :
1. Menentukan hipotesis operasional :

Ho, : Tidak ada pengaruh  multikolineritas pada dimensi

fokus pada pelanggan (X)).

Ha, : Terdapat pengaruh multikolineritas pada dimensi fokus
pada  pelanggan (X;).

Ho, : Tidak ada pengaruh multikolineritas pada dimensi
keterlibatan total (X;).

Ha, : Terdapat pengaruh multikolineritas pada  dimensi
keterlibatan total (X;).

Ho; :  Tidak ada pengaruh multikolineritas pada dimensi

pengukuran (X3).



Ha; :

Ho4 :

H05

Has

Terdapat pengaruh multikolineritas pada
pengukuran (X3).

Tidak ada pengaruh muitikolineritas pada
dukungan sistematis (Xy).

Terdapat pengaruh multikolineritas pada
dukungan sistematis (X4).

Tidak ada pengaruh multikolineritas pada
perbaikan berkesinambungan (Xs).

Terdapat pengaruh  multikolineritas ~ pada

perbaikan berkesinambungan (Xs).

2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan

Ho diterima jika VIF < 10 dan Tolerance > 0,10

Ho ditolak jika VIF > 10 dan Tolerance < 0,10

3. Menghitung nilai VIF dan Tolerance
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dimensi

dimensi

dimensi

dimensi

dimensi

Perhitungan nilai VIF dan Tolerance dilakukan dengan menggunakan

program pengolah data SPSS version 12.0.

4. Menarik kesimpulan

Mengambil kesimpulan dari poin (2) dan (3).

3.7.2.2. Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya korelasi

antara variabel penganggu (et) pada periode tertentu dengan variabel

penganggu periode sebelumnya (et-1) (Nugroho, 2005).




Cara untuk mengetahui adanya korelasi dapat dilakukan dengan
menggunakan uji Durbin Watson. Model regresi linier berganda terbebas
dari autokorelasi jika nilai Durbin Watson hitung terletak di daerah No
Autocorelasi. Penentuan letak tersebut dibantu dengan nilai k (jumlah
variabel independen). Adapun langkah pengujian adalah sebagai berikut:

1. Menentukan hipotesis operasional :

Ho : Tidak ada pengaruh autokorelasi pada model regresi linier
berganda yang terdiri dari : fokus pada pelanggan (X)),
keterlibatan total (X), pengukuran (X;), dukungan
sistematis (Xs), dan perbaikan berkesinambungan (Xs)

Ha : Terdapat pengaruh autokorelasi pada model regresi linier
berganda yang terdiri dari : fokus pada pelanggan (X;),
keterlibatan total (X3), pengukuran (X;), dukungan
sistematis (X4), dan perbaikan berkesinambungan (X;)

2. Menetapkan kriteria penolakan dan penerimaan hipotesis

Ho diterima apabila nilai Durbin Watson dari model regresi linier

berganda yang terdiri dari fokus pada pelanggan (X)), keterlibatan

total (X7), pengukuran (X3), dukungan sistematis (Xs), dan perbaikan
berkesinambungan (Xs) memiliki nilai yang lebih besar dari batas
atas (du) pada tabel Durbin Watson pada taraf signifikasi sebesar

5%, dengan jumlah variabel bebas (k) = 5, dan jumlah sampel (n) =

96. Atau secara matematis dapat ditulis dengan (DWhitung > du)
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Ho ditolak apabila nilai Durbin Watson hitung dari model regresi
linier berganda yang terdiri dari fokus pada pelanggan (X)),
keterlibatan total (X3), pengukuran (X3), dukungan sistematis (Xg),
dan perbaikan berkesinambungan (Xs) memiliki nilai yang lebih
kecil dari batas atas (du) pada tabel Durbin Watson pada taraf
signifikasi sebesar 5%, dengan jumlah variabel bebas (k) = 5, dan
jumlah sampelA (n) = 96. Atau secara matematis dapat ditulis dengan
(DWhitung < du).

3. Menghitung nilai Durbin Watson
Perhitungan nilai Durbin Watson dilakukan dengan menggunakan
program pengolah data SPSS version 12.0.

4. Menentukan nilai batas atas (du) dengan menggunakan tabel Durbin
Watson, pada jumlah variabel bebas (k) = 5, jumlah sampel (n) = 96,
serta pada taraf signifikasi 5% (0,05).

5. Menarik kesimpulan
Mengambil kesimpulan dari poin (3) dan (4).

3.7.2.3 Heteroskesdastisitas
Heteroskesdastisitas menguji terjadinya perbedaan variance residual
suatu periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain, atau
gambaran hubungan antara nilai yang diprediksi dengan Studentized

Delete Residual nilai tersebut. Model regresi yang baik adalah model

- regresi yang memiliki persamaan variance residual suatu periode

pengamatan dengan periode pengamatan yang lain, atau adanya
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hubungan antara nilai yang diprediksi dengan Studentized Delete
Residual nilai tersebut sehingga dapat dikatakan model tersebut bebas
dari heteroskesdastisitas atau dengan kata lain model regresi tersebut
homoskidastisitas. (Nugroho, 2005). Cara mengetahui ada tidaknya
heteroskesdastisitas adalah dengan melihat dari pola gambar Scatterpolt
model tersebut. Suatu model persamaan regresi linier berganda dapat
dikatakan bebas dari heteroskesdastisitas apabila residual pada gambar
Scatterpolt tersebut menyebar (Nugroho, 2005). Adapun langkah
pengujian heteroskesdastisitas adalah sebagai berikut :
1. Menentukan hipotesis operasional:
Ho : Tidak ada pengaruh heteroskesdastisitas pada model regresi
linier berganda yang terdiri dari : fokus pada pelanggan
(X1), keterlibatan total (X3), pengukuran (X;), dukungan
sistematis (X4), dan perbaikan berkesinambungan (Xs)
Ha : Terdapat pengaruh heteroskesdastisitas pada model regresi
linier berganda yang terdiri dari: fokus pada pelanggan
(X1), keterlibatan total (X3), pengukuran (X;), dukungan
sistematis (X4), dan perbaikan berkesinambungan (X;).
2. Menetapkan kriteria penolakan dan penerimaan hipotesis
Ho diterima jika residual pada gambar scatterplot terlihat menyebar
secara acak
Ho ditolak jika residual pada gambar scatterplot terlihat tidak

menyebar secara acak atau membentuk suatu pola tertentu
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3. Membuat gambar scatterpolt
Pembuatan gambar scatterpolt dilakukan dengan menggunakan
program pengolah data SPSS version 12.0

4. Membuat kesimpulan

Mengambil kesimpulan dari poin (2) dan (3).

3.8 Uji Peringkat Bertanda Wilcoxon

Uji peringkat bertanda Wilcoxon adalah salah satu perhitungan uji non
parametrik yang digunakan untuk membuktikan perbedaan dua sampel yang
berhubungan atau berpasangan (Santoso, 2006). Dalam penelitian ini uji
peringkat bertanda Wilcoxon digunakan untuk menetapkan perbedaan
persepsi dimensi responden terhadap total quality service dengan kepuasan
responden (nasabah). Prosedur pengujian hipotesisnya adalah sebagai berikut:
1. Menentukan hipotesis operasional :

Ho, : Tidak ada perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
fokus pada pelanggan (X)) dengan kepuasan terhadap fokus pada
pelanggan (Y1)

Ha;: Terdapat perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
fokus pada pelanggan (X;) dengan kepuasan terhadap dimensi
fokus pada pelanggan (Y})

Ho,: Tidak ada perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
keterlibatan total (X;) dengan kepuasan terhadap dimensi

keterlibatan total (Y>)



Ha; :

Hos :

Has :

Hos :

Hay :

Hos :

Has :
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Terdapat perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
keterlibatan total (X;) dengan kepuasan terhadap dimensi
keterlibatan total (Y>)

Tidak ada perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
pengukuran (X3;) dengan kepuasan responden terhadap dimensi
pengukuran (Ys)

Terdapat perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
pengukuran (X3;) dengan kepuasan responden terhadap dimensi
pengukuran (Y3)

Tidak ada perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
dukungan sistematis (X4) dengan kepuasan responden terhadap
dimensi dukungan sistematis (Y4)

Terdapat perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
dukungan sistematis (X4) dengan kepuasan responden terhadap
dimensi dukungan sistematis (Y4)

Tidak ada perbedaan antara persepsi responden terhadap dimensi
perbaikan berkesinambungan (Xs) dengan kepuasan responden
terhadap dimensi perbaikan berkesinambungan (Ys)

Terdapat perbedaan antara persepsi responden te;rhadap dimensi
perbaikan berkesinambungan (Xs) dengan kepuasan responden

terhadap dimensi perbaikan berkesinambungan (Ys)
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2. Menentukan kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis
Dalam uji hipotesis penelitian ini ditentukan taraf signifikan 5% (o = 0,05)
sehingga kriteria pengujiannya sebagai berikut:
Ho diterima jika probabilitas > a
Ho ditolak jika probabilitas < a

3. Perhitungan
Tahap perhitungan ini dilakukan dengan menggunakan program pengolah
data SPSS version 12.0.

4. Pengambilan kesimpulan merujuk pada prosedur (2) dan (3).

3.9 Uji Hipotesis
3.9.1 Pengujian Secara Bersama-Sama (Uji F)

Uji F adalah uji yang menunjukkan apakah semua variabel independen
yang terdapat dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel dependen (Kuncoro, 2001)

Prosedur pengujian secara keseluruhan (uji F) adalah :
1. Menentukan hipotesis operasional :
Ho : Tidak ada pengaruh positif secara bersama-sama dari
kelima dimensi fotal quality service (X) terhadap kepuasan
nasabah (Y)

Ha .  Terdapat pengaruh positif secara bersama-sama dari kelima

dimensi total quality service (X) terhadap kepuasan

nasabah (Y)
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2. Menetapkan kriteria penolakan dan penerimaan hipotesis
Dengan taraf signifikasi (o) sebesar 5 %, maka, kriteria penolakan dan
penerimaan hipotesis adalah :
Ho diterima jika nilai probabilitas > a
Ho ditolak jika nilai probabilitas < a

3. Menghitung nilai statistik
Perhitungan nilai statistik dilakukan dengan menggunakan analysis of
variance (ANOVA) melalui program pengolahan data SPSS version
12.0. Analysis of variance adalah analisis untuk menguji perbedaan
rata-rata di antara dua atau lebih kelompok dalam suatu variabel
penelitian (Indriantoro dan Supomo, 2002).

4. Menarik kesimpulan
Mengambil kesimpulan dari poin (2) dan (3).

3.9.2 Pengujian Secara Parsial (Ujit)

Uji t adalah uji yang menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel penjelas secara individual dalam menerangkan variasi variabel
terikat (Kuncoro, 2001)

Prosedur pengujian secara parsial (uji t) adalah :
1. Menentukan hipotesis operasional:
Ho, : Tidak ada pengaruh positif dimensi fokus pada
mlmggm (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y)
Ha, : Terdapa\t\ pengaruh positif dimensi fokus pada

pelanggan (X;) terhadap kepuasan nasabah (Y)



H02

H03

Ha3

H04

Hay

H05

Ha5
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Tidak ada pengaruh positif dimensi keterlibatan
total (X,) terhadap kepuasan nasabah (Y)

Terdapat pengaruh positif dimensi keterlibatan total
(X3) terhadap kepuasan nasabah (Y)

Tidak ada pengaruh positif dimensi pengukuran
(X3) terhadap kepuasan nasabah (Y)

Terdapat pengaruh positif dimensi pengukuran (X3)
terhadap kepuasan nasabah (Y)

Tidak ada pengaruh positif dimensi dukungan
sistematis (X4) terhadap kepuasan nasabah (Y)
Terdapat pengaruh positif dimensi dukungan
sistematis (X4) terhadap kepuasan nasabah (Y)
Tidak ada pengaruh positif dimensi perbaikan
berkesinambungan (Xs) terhadap kepuasan nasabah
)

Terdapat pengaruh positif dimensi perbaikan
berkesinambungan (Xs) terhadap kepuasan nasabah

(Y)

. Menetapkan kriteria penolakan dan penerimaan hipotesis :

Dengan taraf signifikasi (o) sebesar 5 %, maka, kriteria penolakan

dan penerimaan hipotesis adalah :

Ho diterima jika nilai probabilitas > a

Ho ditolak jika nilai probabilitas < a




3. Menghitung nilai statistik
Perhitungan nilai statistik dilakukan dengan menggunakan analysis
of variance (ANOVA) melalui program pengolahan data SPSS
version 12.0.
4. Menarik kesimpulan

Mengambil kesimpulan dari poin (2) dan (3).

3.9.3 Koefisien Determinasi

394

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Koefisien determinasi diperoleh
dengan menghitung kuadrat dari koefisien korelasi (Wibisono, 2005).

Pada penelitian ini, penghitungan koefisien korelasi dilakukan
dengan menggunakan program pengolah data, yaitu SPSS version 12.0.
Keputusan ditentukan dengan kriteria 0 < R%, < 1. Jika R%,, semakin
mendekati angka 1, maka semakin besar pengaruh positif variabel
independen terhadap variabel dependen.

Koefisien Determinasi Parsial

Koefisien determinasi parsial digunakan untuk mengukur pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen secara terpisah, serta
menetapkan variabel independen yang memiliki pengaruh paling besar
terhadap variabel dependen, schingga pengaruh yang diketahui antara
variabel independen dengan variabel dependen merupakan pengaruh
murni. Koefisien determinasi parsial diperoleh dengan menghitung kuadrat

dari koefisien korelasi parsial (Wibisono, 2005). Pada penelitian ini,
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penghitungan koefisien korelasi parsial dilakukan dengan menggunakan
program pengolah data, yaitu SPSS version 12.0. Sedangkan penghitungan
koefisien determinasi parsial yang merupakan kuadrat dari koefisien
korelasi parsial dilakukan secara manual. Kriteria keputusan ditentukan
dengan melihat hasil penghitungan kuadrat dari masing-masing koefisien
korelasi parsial. Variabel independen dengan angka yang paling besar
berarti memiliki pengaruh positif yang paling besar terhdap variabel

dependen.



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh positif fotal quality service
(TQS) yang terdiri dari: fokus pada pelanggan, keterlibatan total, pengukuran,
dukungan sistematis dan perbaikan berkesinambungan terhadap kepuasan nasabah
yang menabung di BMT Republika Kabupaten Kebumen. Data yang digunakan
merupakan data primer hasil kuesioner yang disebarkan kepada 96 orang responden
yang kesemuanya adalah nasabah yang menabung di BMT Republika Kabupaten

Kebumen.

4.1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Pengujian validitas dan reliabilitas pada penelitian ini dilakukan dengan
memasukkan data dari 30 responden, sehingga diperoleh r tabel sebesar 0,361.
Angka sebesar 0,361 tersebut diperoleh dari tabel r, dengan taraf signifikasi
sebesar 5%.
4.1.1 Hasil Uji Validitas
Perhitungan valid atau tidaknya suatu butir pertanyaan dilakukan dengan
cara membandingkan hasil korelasi item pertanyaan dan skor total dengan
korelasi kritis atau korelasi tabel. Item tersebut dikatakan valid Jika nilai
korelasi setiap item pertanyaan yang disimbolkan dengan Ixy lebih besar dari

nilai kritis atau korelasi tabel yang disimbolkan dengan r, Atau secara
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matematis dapat ditulis dengan : r,;, > r, Sedangkan item tersebut dikatakan

tidak valid jika nilai korelasi setiap item pertanyaan yang disimbolkan dengan
Iy lebih kecil dari nilai kritis atau korelasi tabel yang disimbolkan dengan r,
Atau secara matematis dapat ditulis dengan : 1,y <t

Setelah dilakukan pengolahan dengan menggunakan program pengolah data

SPSS version 12.0, maka hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.1 :

Tabel 4.1
Hasil uji validitas pada variabel dimensi fotal quality service
No Variabel Butir | Rxy | Rtabel | Kesimpulan
1 | Fokus pada Pelanggan (X;) Xi1 0,821 | 0,361 Valid

Xi2 | 0,671 | 0,361 Valid
Xiz | 0,789 | 0,361 Valid
2 | Keterlibatan Total (X3) X1 0,847 | 0,361 Valid
X2 | 0,880 | 0,361 Valid
X23 | 0,892 | 0,361 Valid

3 | Pengukuran (X3) X3j1 0,923 | 0,361 Valid
X32 | 0,896 | 0,361 Valid
4 | Dukungan Sistematis (X) X4 0,934 | 0,361 Valid

Xs2 | 0,928 | 0,361 Valid
5 | Perbaikan Berkesinambungan (Xs) | Xs; 0,846 | 0,361 Valid
Xs2 | 0,889 { 0,361 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

Tabel 4.1 merupakan hasil uji validitas dari variabel independen -yaitu
dimensi total qualit); service. Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Iy
dari semua pertanyaan lebih besar dari r tabel (0,361), sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua butir pertanyaan mengenai pendapat responden

terhadap penerapan dimensi total quality service yang terdiri dari: fokus pada
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pelanggan (X), keterlibatan total (Xz), pengukuran (X;), dukungan sistematis

(X4), dan perbaikan berkesinambungan (Xs) adalah valid.

Tabel 4.2
Hasil uji validitas pada variabel kepuasan nasabah
No Variabel Butir { Rxy [ Rtabel | Kesimpulan
1 | Fokus pada Pelanggan (X;) Y | 0,814 | 0,361 Valid
Yi2 | 0,731 | 0,361 Valid
Yi3 | 0,685 | 0,361 Valid
2 | Keterlibatan Total (X3) Y2: | 0,805 | 0,361 Valid
Y>> | 0,755 | 0,361 Valid
Y23 | 0,677 | 0,361 Valid
3 | Pengukuran (X3) Ys; | 0,856 | 0,361 Valid
Y3, | 0,846 | 0,361 Valid
4 | Dukungan Sistematis (Xy) Ya1 | 0,867 | 0,361 Valid
Ys2 | 0,866 | 0,361 Valid
5 | Perbaikan Berkesinambungan (X5) | Ys; | 0,915 | 0,361 Valid

Ys2 | 0,929 | 0,361 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

Tabel 4.2 merupakan hasil uji validitas dari variabel dependen yaitu
kepuasan nasabah terhadap dimensi fotal quality service. Tabel 4.2
menunjukkan bahwa nilai ry, dari semua pertanyaan lebih besar dari r tabel
(0,361), sehingga dapat disimpulkan bahwa semua butir pertanyaan mengenai
pendapat responden terhadap penerapan dimensi ftotal quality service yang
terdiri dari: kepuasan nasabah terhadap dimensi fokus pada pelanggan (Y)),

kepuasan nasabah terhadap dimensi keterlibatan total (Y5), kepuasan nasabah
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terhadap dimensi pengukuran (Y3), kepuasan nasabah terhadap dimensi
dukungan sistematis (Y4), dan kepuasan nasabah terhadap dimensi perbaikan
berkesinambungan (Ys) adalah valid.
4.1.2 Hasil uji Reliabilitas

Pada penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan terhadap 30 responden,
sehingga diperoleh r tabel sebesar 0,361. Dengan menggunakan metode Alpha
Cronbach, suatu instrumen dikatakan reliabel bila nilai reliabilitas instrumen
(rn1) lebih besar dari nilai r tabel (0,361). Hasil pengolahan dengan
menggunakan program pengolah data SPSS version 12.0 dapat dilihat pada
Tabel 4.3. Tabel 4.3 menunjukkan bahwa nilai 1y, dari semua butir pertanyaan
lebih besar dari r tabel (0,361), sehingga dapat disimpulkan bahwa semua butir
pertanyaan variabel yang terdiri dari fokus pada pelanggan (X;), keterlibatan

total (X;), pengukuran (X3), dukungan sistematis (X,), perbaikan

berkesinambungan (Xs) serta kepuasan nasabah (Y) adalah reliabel.
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Tabel 4.3
Hasil uji reliabilitas
Variabel Rxy Rtabel | Keterangan
Dimenst total quality service

Fokus pada Pelanggan (X;) 0,641 0,361 Reliabel
Keterlibatan Total (X;) 0,834 0,361 Reliabel
Pengukuran (X3) 0,788 0,361 Reliabel
Dukungan Sistematis (X4) 0,846 0,361 Reliabel
Perbaikan Berkesinambungan (Xs) 0,669 0,361 Reliabel

Kepuasan Nasabah
Fokus pada Pelanggan (Y) 0,600 0,361 Reliabel
Keterlibatan Total (Y;) 0,601 0,361 Reliabel
Pengukuran (Y3) 0,619 0,361 Reliabel
Dukungan Sistematis (Y ) 0,819 0,361 Reliabel
Perbaikan Berkesinambungan (Y) 0,823 0,361 Reliabel

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

4.2 Deskripsi Variabel Penelitian

Berdasarkan jawaban responden yang telah dikumpulkan dan direkapitulasi

kemudian dianalisis untuk mengetahui pengaruh positif dimensi total quality

service yang meliputi lima variabel yaitu: fokus pada pelanggan (X,), keterlibatan

total (X;), pengukuran (X;), dukungan sistematis (X;) dan perbaikan

berkesinambungan (Xs) terhadap kepuasan nasabah. Dalam hal ini analisis yang

digunakan adalah analisis deskriptif.
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Tabel 4.4
Rata-rata jawaban responden pada dimensi total quality service
Dimensi Total Quality Service Rata-rata
Variabel Dimensi Fokus Pada Pelanggan (X;) 3,87
Fasilitas dalam kantor BMT telah mendukung kenyamanan selama proses 3,88
pemberian layanan berlangsung.
Kebutuhan nasabah terpenuhi melalui produk jasa yang ditawarkan oleh BMT 3,91
Kualitas jasa yang ditawarkan oleh BMT telah sesuai dengan keinginan 3,83
nasabah
Variabel Dimensi Keterlibatan Total (X,) 3,94
Karyawan BMT Republika Kabupaten Kebumen telah memiliki penguasaan 3,92
pengetahuan dan wawasan yang baik mengenai produk jasa dan layanan yang
diberikan
Karyawan BMT Republika Kabupaten Kebumen memiliki sikap yang baik 4,04
selama memberikan layanan
Pimpinan BMT Republika Kabupaten Kebumen bersedia untuk turun tangan 3,88
dan berpartisipasi aktif dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh
nasabah
Variabel Dimensi Pengukuran (X3) 4,06
Standar kinerja yang ditetapkan olech BMT Republika Kabupaten Kebumen 4,07
dalam memberikan pelayanan sudah baik
BMT selalu berusaha melakukan koreksi terhadap kemungkinan 4,04
penyimpangan yang ada pada jasa yang ditawarkan
Variabel Dimensi Dukungan Sistematis (X,) 4,02
Sistem pelayanan yang diberikan oleh BMT memudahkan nasabahnya dalam 3,99
| menggunakan jasa pelayanan yang ditawarkan.
Komunikasi yang dijalin BMT dengan para nasabahnya telah berjalan dengan 4,05
baik
Variabel Dimensi Perbaikan Berkesinambungan (Xs) 3,93
BMT selalu memberi kesempatan kepada nasabahnya untuk memberi masukan 3,95
BMT dapat mengantisipasi perubahan kebutuhan nasabahnya serta selalu 3,92
memberitahu kepada nasabahnya mengenai perubahan-perubahan yang terjadi
pada BMT Republika Kabupaten Kebumen
Total Variabel Dimensi Total Quality Service (X) 3,97

Sumber : Data primer yang diolah, 2007
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Tabel 4.5
Rata-rata jawaban responden pada kepuasan nasabah
Variabel Kepuasan Nasabah Rata-rata

Variabel Kepuasan terhadap Dimensi Fokus pada Pelanggan (Y1) 3,97
Puas dengan fasilitas dalam kantor BMT yang telah mendukung 3,90
kenyamanan selama proses pemberian layanan berlangsung
Puas dengan produk jasa yang ditawarkan oleh BMT karena telah 4,04
memenuhi kebutuhan nasabah
Puas dengan kualitas layanan dan produk jasa yang ditawarkan oleh karena 3,96
telah sesuai dengan keinginan nasabah
Variabel Kepuasan terhadap Dimensi Kterlibatan Total (Y2) 3,96
Puas dengan penguasaan pengetahuan dan wawasan yang telah dimiliki oleh 3,98
karyawan BMT mengenai produk jasa yang ditawarkan
Puas dengan karyawan BMT karena telah menunjukkan sikap yang baik 3,91
selama memberikan pelayanan
Puas dengan pimpinan BMT  yang bersedia untuk turun tangan dan 4,00
berpartisipasi aktif dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabah
Variabel Kepuasan terhadap Dimensi Pengukuran (Y3) 3,92
Puas dengan standar kinerja yang telah ditetapkan oleh BMT dalam 3,92
memberikan layanan kepada para nasabahnya
Puas dengan usaha BMT untuk melakukan koreksi apabila terdapat 3,92
penyimpangan yang mungkin terjadi dalam pemberian layanan
Variabel Kepuasan terhadap Dimensi Dukungan Sistematis (Y4) 3,98
Puas dengan sistem pelayanan yang diterapkan BMT karena telah 3,95
memudahkan nasabahnya dalam menggunakan jasa pelayanan yang
ditawarkan
Puas dengan komunikasi yang telah berjalan dengan baik antara BMT 4,01
dengan nasabahnya
Variabel Kepuasan terhadap Dimensi Perbaikan Berkesinambungan 3,95
(YS)
Puas dengan kesempatan yang diberikan BMT kepada para nasabahnya 3,95
untuk memberi masukan
Puas dengan kemampuan BMT dalam mengantisipasi perubahan kebutuhan 3,9
nasabah serta pemberitahuan yang selalu disampaikan oleh BMT kepada
nasabahnya mengenai setiap perubahan yang terjadi

Total Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 3,96

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

Berdasarkan rata-rata pada Tabel 4.4, dapat dilihat bahwa rata-rata tertinggi

Jawaban responden terletak pada variabel pengukuran (X3), yaitu pada pertanyaan

mengenai standar kinerja yang ditetapkan oleh BMT dalam memberikan
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pelayanan (X3 ), dengan rata-rata sebesar 4,07. Dengan demikian, maka kriteria
penilaian jawaban pada indikator mengenai standar kinerja yang ditetapkan oleh
BMT dalam memberikan pelayanan (X ;) adalah sangat setuju. Sedangkan rata-
rata terendah dari jawaban responden pada variabel dimensi fokus pada pelanggan
(Xi1), yaitu pada pertanyaan mengenai kemampuan BMT dalam memberikan
kualitas yang sesuai dengan keinginan nasabah (X1.3) dengan rata-rata sebesar
3,83. Dengan demikian, maka kriteria penilaian jawaban pada indikator
kemampuan BMT dalam memberikan kualitas produk yang sesuai dengan
keinginan nasabah (X;3;) adalah setuju. Secara umum, rata-rata jawaban
responden tertinggi terletak pada variabel pengukuran (X3) yaitu sebesar 4,06 dan
terendah pada fokus pada pelanggan (X;) yaitu 3,87. Rata-rata total jawaban
responden pada dimensi fotal quality service adalah sebesar 3,97.

Sedangkan berdasarkan rata-rata pada Tabel 4.5, kepuasan nasabah dapat
dilihat bahwa rata-rata tertinggi jawaban responden terletak pada variabel
kepuasan terhadap fokus pada pelanggan (Y1), yaitu pada pertanyaan mengenai
kemampuan BMT dalam menyediakan produk layanan jasa yang sesuai dengan
kebutuhan nasabah (Y ,), dengan rata-rata sebesar 4,04. Dengan demikian, maka
kriteria penilaian jawaban pada indikator kepuasan nasabah terhadap penyediaan
layanan jasa yang sesuai dengan kebutuhan nasabah (Y;,) adalah puas.
Sedangkan rata-rata terendah dari jawaban responden juga terletak pada pada
variabel kepuasan terhadap dimensi fokus pada pelanggan (Y)), yaitu pada

pertanyaan mengenai fasilitas dalam kantor yang menunjang kenyamanan (Y ),



62

dengan rata-rata sebesar 3,90. Dengan demikian, maka kriteria penilaian jawaban
pada indikator kepuasan nasabah terhadap fasilitas dalam kantor yang menunjang
kenyamanan (Y, ;), adalah puas. Secara umum, rata-rata jawaban responden
tertinggi terletak pada variabel kepuasan terhadap dukungan sistematis (Yy) yaitu
sebesar 3,98 dan terendah pada variabel kepuasan terhadap pengukuran (Y3) yaitu
sebesar 3,92. Sedangkan rata-rata total Jawaban responden pada kepuasan nasabah

adalah sebesar 3,96. —

4.3 Analisis Regresi Linier Berganda dan Uji Asumsi Klasik Statistik
Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk mengetahui kedekatan
hubungan antara variabel satu ‘dengan variabel yang lain, yaitu antara variabel
independen, yaitu dimensi toral quality service yang terdiri dari : fokus pada
pelanggan (X;), keterlibatan total (X2), pengukuran (Xj;), dukungan sistematis
(X4), dan perbaikan berkesinambungan (Xs) dengan variabel dependen, yaitu
kepuasan nasabah (Y). Sedangkan uji asumsi klasik statistik digunakan untuk
mengetahui bebas atau tidaknya model regresi linier berganda tersebut dari
asumsi klasik yang terdiri dari tiga macam yaitu: multikolineritas,
autokorelanitas, dan heteroskesdastisitas
4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Model regresi linear berganda untuk variabel fokus pada pelanggan,
keterlibatan total, pengukuran, dukungan sistematis, dan perbaikan

berkesinambungan adalah sebagai berikut:
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Y=a+biXi+b2Xo+ b3Xs+ bsXa+ bsXs+e

Keterangan:

Y

X1

X2

X3

X4

Xs

a

(7

Kepuasan pelanggan

Fokus pada pelanggan
Keterlibatan total
Pengukuran

Dukungah sistematis
Perbaikan berkesinambungan
Konstanta regresi

Error

b1, b2, b3, b4, dan bs berturut-turut adalah koefisien regresi variabel fokus

pada pelanggan, keterlibatan total, pengukuran, dukungan sistematis dan

perbaikan berkesinambungan.

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan dengan menggunakan

program pengolah data SPSS version 12.0, dapat dilihat pada Tabel 4.6 :

Tabel 4.6
Hasil Perhitungan Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Koefisien Regresi
Konstanta 0,523

Xy 0,227

X2 0,150

X3 0,179

X4 0,137

Xs 0,175

Sumber : Data primer yang diolah, 2007



Secara matematis hasil dari analisis regresi linier berganda pada Tabel
4.6 dapat ditulis sebagai berikut:
Y = 0,523 + 0,227X1+ 0,150X2+ 0,179X3 + 0,137X4+ 0,175Xs
Adapun arti dari masing-masing nilai koefisien regresi tersebut adalah sebagai
berikut:
I. Konstanta (a) = 0,523
Nilai konstanta sebesar 0,523 berarti bahwa variabel kepuasan nasabah
(Y) sebesar 0,523 unit dengan asumsi fokus pada pelanggan (X)),
keterlibatan total (X,), pengukuran (X3), dukungan sistematis (X4), dan
perbaikan berkesinambungan (Xs) dianggap konstan.
2. b;=0,227
Pada variabel fokus pada pelanggan (X1) mempunyai pengaruh yang
positif terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan koefisien regresi sebesar
0,227. Dengan adanya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa terdapat
hubungan yang searah antara variabel fokus pada pelanggan (X) tethadap
kepuasan nasabah (Y), sehingga setiap kenaikan pada variabel fokus pada
pelanggan mendorong peningkatan kepuasan nasabah(Y).
3. b,=0,150
Pada variabel keterlibatan total (X2) mempunyai pengaruh yang positif
terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan koefisien regresi sebesar 0,150.
Dengan adanya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa terdapat

hubungan yang searah antara variabel keterlibatan total (X») terhadap
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kepuasan nasabah, sehingga setiap kenaikan pada variabel keterlibatan
total mendorong peningkatan kepuasan nasabah (Y).
b3 =0,179

Pada variabel pengukuran mempunyai pengaruh yang positif terhadap
kepuasan nasabah (Y), dengan koefisien regresi sebesar 0,179. Dengan
adanya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa terdapat hubungan yang
searah antara variabel pengukuran (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y),
sehingga setiap kenaikan pada variabel pengukuran (X3;) mendorong
peningkatan kepuasan nasabah (Y).
bs=0,137

Pada variabel dukungan sistematis (X4) mempunyai pengaruh yang
positif terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan koefisien regresi sebesar
0,137. Dengan adanya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa terdapat
hubungan yang searah antara variabel dukungan sistematis (X,) terhadap
kepuasan nasabah, sehingga setiap kenaikan pada variabel dukungan
sistematis (X,) mendorong peningkatan kepuasan nasabah (Y).
bs=0,175

Pada variabel perbaikan berkesinambungan mempunyai pengaruh
yang positif terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan koefisien regresi
sebesar 0,175. Dengan adanya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa
terdapat  hubungan yang searah antara variabel perbaikan

berkesinambungan (Xs) terhadap kepuasan nasabah (Y), sehingga setiap
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kenaikan pada variabel perbaikan berkesinambungan (X;s) mendorong
peningkatan kepuasan nasabah ).
4.3.2. Uji Asumsi Klasik
Model regresi linier berganda dapat disebut model yang baik Jjika model
tersebut memenuhi asumsi normalitas data dan terbebas dari asumsi-asumsi
klasik  statistik, baik  itu multikolineritas, autokorelasi, dan
heteroskesdastisitas. Proses pengujian asumsi klasik statistik dilakukan
bersama-sama dengan proses uji regresi schingga langkah-langkah yang
dilakukan dalam pengujian asumsi klasik statistik menggunakan media kotak
kerja yang sama dengan uji regresi. Berikut ini merupakan hasil uji asumsi
klasik statistik dengan menggunakan program pengolah data SPSS version
12.0:
4.3.2.1 Multikolineritas
Langkah-langkah pengujian multikolineritas adalah sebagai berikut :
1. Menentukan hipotesis :

Ho : Tidak ada pengaruh multikolineritas pada model regresi liner
berganda yang terdiri dari lima variabel independen yaitu : fokus
pada pelanggan (X;) keterlibatan total (X2), pengukuran (X3),
dukungan sistematis (X4), dan perbaikan berkesinambungan (Xs)

Ha .  Terdapat pengaruh multikolineritas pada model regresi liner

berganda yang terdiri dari lima variabel independen yaitu : fokus
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pada pelanggan (X)) keterlibatan total (X2), pengukuran (X3),

dukungan sistematis (X,), dan perbaikan berkesinambungan (Xs)

2. Kriteria pengujian adalah :

Ho diterima apabila nilai Tolerance > 0,10 dan Variance Inflation Factor

(VIF) <10.

Ho ditolak apabila Tolerance < 0,10 dan Variance Inflation Factor (VIF)

> 10.

3. Menghitung nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance.

Pénghitungan dilakukan dengan menggunakan program pengolah data

SPSS version 12.0. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 4.7:

Tabel 47

Hasil uji multikolineritas

Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Fokus Pada Pelanggan ,646 1,547
Keterlibatan Total 127 1,375
Pengukuran 643 1,555
Dukungan Sistematis ,769 1,301
Perbaikan
Berkesinambungan 581 1.722

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

3. Kesimpulan :

a. Pengujian multikolineritas pada variabel dimensi fokus

pelanggan (X;):

pada
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Berdasarkan hasil uji multikolineritas sesuai dengan tabel di atas,
maka Ho diterima dan Ha ditolak, sebab variabel ini memiliki nilai
tollerance yang lebih besar dari 0,10 (0,646 > 0,10) dan memiliki nilai
VIF yang lebih kecil dari 10 (1,547 < 10) sehingga variabel dimensi
fokus pada pelanggan (X1) bebas dari pengaruh multikolineritas,

- Pengujian multikolineritas pada variabel dimensi keterlibatan total
X2):

Berdasarkan hasil uji multikolineritas sesuaj dengan tabel di atas,
maka Ho diterima dan Ha ditolak sebab, variabel ini memiliki nilai
tollerance yang lebih besar dari 0,10 (0,727 > 0,10) dan memiliki
nilai VIF yang lebih kecil dari 10 (1,375 < 10), sehingga variabel
keterlibatan total (X2) bebas dari pengaruh multikolineritas

. Pengujian multikolineritas pada variabel dimensij pengukuran (X;):
Berdasarkan hasil uji multikolineritas sesuai dengan tabel di atas,
maka Ho diterima dan Ha ditolak, sebab variabel ini memiliki gilai
tollerance yang lebih besar darj 0,10 (0,643 > O,IO) dan memiliki nilai
VIF yang lebih kecil dari 10 (1,555 < 10), sehingga variabel
pengukuran (X;) bebas dari pengaruh multikolineritas

- Pengujian multikolineritas pada variabel dimensi dukungan sistematis
(Xq):

Berdasarkan hasil uji multikolineritas sesuai dengan tabel di atas,

maka Ho diterima dan Ha ditolak, sebab variabel inj memiliki nilai
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tollerance yang lebih besar dari 0,10 (0,769 > 0,10) dan memiliki nilaj
VIF yang lebih kecil dari 10 (1,301 < 1 0), sehingga variabel dukungan
sistematis (X4) bebas dari pengaruh multikolineritas

Pengujian multikolineritas pada variabel dimensi perbaikan
berkesinambungan (X;):

Berdasarkan hasil uji multikolineritas sesuai dengan tabel di atas,
maka Ho diterima dan Ha ditolak, sebab variabel ini memiliki nilai
tollerance yang lebih besar dari 0,10 (0,581 > 0,10) dan memiliki
nilai VIF yang lebih kecil dari 10 (1,555 < 10), sehingga variabel
dimensi perbaikan berkesinambungan (Xs) bebas dari pengaruh

multikolineritas

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka model regresi Iinier berganda ini

bebas dari pengaruh multikolineritas, sehingga dapat digunakan untuk

penelitian.

4.3.2.2 Autokorelasi

Langkah-langkah pengujian autokorelasi adalah :

1. Menentukan hipotesis :

Ho :

Tidak ada pengaruh autokorelasi pada model regresi liner
berganda yang terdiri dari lima variabel independen yaitu:
fokus pada pelanggan (X1) keterlibatan total (X2), pengukuran
(X3), dukungan sistematis (X4), dan  perbaikan

berkesinambungan Xs)
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Ha . Terdapat pengaruh autokorelasi pada model regresi liner
berganda yang terdiri dari lima variabel independen yaitu;
fokus pada pelanggan (X1) keterlibatan total (X2), pengukuran
(X3), dukungan sistematis (X4), dan  perbaikan
berkesinambungan (Xs)

2. Kriteria pengujian adalah:
Ho diterima apabila nilai Durbin Watson hitung lebih besar dari batas atas
(du) pada tabel Durbin Watson pada taraf signifikasi sebesar 5%dengan
jumlah variabel bebas (k) = 5, dan jumlah sampel (n) = 96. Atau secara
matematis dapat ditulis dengan DWhitung > du.

Ho ditolak apabila nilai Durbin Watson hitung lebih kecil dari batas atas

| (du) pada tabel Durbin Watson pada taraf signifikasi sebesar 5%, dengan
jumlah variabel bebas (k) = 5, dan Jjumlah sampel (n) = 96. Atau secara
matematis dapat ditulis dengan DWhiting < du.
3. Menghitung nilai Durbin Watson -

Penghitungan nilai Durbin Watson dilakukan dengan menggunakan

program pengolah data SPSS version 12.0. Tabel 4.8 merupakan hasil uji

Durbin Watson yang dilakukan dengan menggunakan program pengolah

data SPSS version 12.0 :
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Tabel 4.8
Hasil uji Durbin Watson
Model Summary®
Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square R Square the Estimate Watson
1 ,8382 703 ,686 32833 1,825

2. Predictors: (Constant), Perbaikan Berkesinambungan, Keterlibatan
Total, Dukungan Sistematis, Fokus Pada Pelanggan, Pengukuran

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

4.

Menentukan nilai batas atas (du)

Penentuan nilai batas atas (du) dilakukan dengan melihat pada Tabel
Durbin Watson. Dengan jumlah variabel bebas (k) = 5, serta jumlah
sampel (n) = 96, maka berdasarkan tabel uji Durbin Watson dengan

signifikasi sebesar 5%, maka diperoleh nilai batas atas (du) = 1,78.

5. Kesimpulan :

Berdasarkan poin (3) dan (4), maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Berdasarkan penghitungan nilai Durbin Watson dengan menggunakan
program pengolah data SPSS version 12.0, diperoleh hasil nilai Durbin
Watson sebesar 1,825. Sedangkan pada tabel Durbin Watson, dengan
jumiah variabel bebas (k) = 5, serta jumlah sampel (n) = 96, maka
berdasarkan tabel uji Durbin Watson dengan signifikasi sebesar 5%, maka
diperoleh nilai batas atas (du) = 1,78. Hasil perhitungan menunjukkan
bahwa nilai Durbin Watson hitung sebesar 1,825 lebih besar dari nilaj

batas atas (du) pada Tabel Durbin Watson yang memilki nilai 1,78 (1,825
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> 1,78). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model regresi linier

berganda yang terdiri dari variabel dimensi fokus pada pelanggan (X;)

keterlibatan total (X,), pengukuran (X;), dukungan sistematis (X4), dan

perbaikan  berkesinambungan (Xs5) terbebas dari asumsi klasik
autokorelasi, sehingga dapat digunakan untuk penelitian.
4.3.2.3. Heteroskesdastisitas
Langkah-langkah pengujian heteroskesdastisitas adalah :
1. Menentukan hipotesis :

Ho :  Tidak ada pengaruh heteroskesdastisitas pada model regresi liner
berganda yang terdiri dari lima variabel independen yaitu: fokus
pada pelanggan (X;) keterlibatan total (X2), pengukuran (X3),
dukungan sistematis (X;), dan perbaikan berkesinambungan Xs)

Ha .  Terdapat pengaruh heteroskesdastisitas pada model regresi liner
berganda yang terdiri dari lima variabel independen yaitu: fokus
pada pelanggan (X,) keterlibatan total (X2), pengukuran (X;),
dukungan sistematis (Xj), dan perbaikan berkesinambungan (X;)

2. Kiriteria pengujian adalah :
Ho diterima jika residual pada gambar scatterplot tersebar acak.
Ho ditolak jika residual pada gambar scatterpolt tidak menyebar secara

acak atau membentuk pola-pola tertentu.
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3. Membuat Gambar Scatterpolt
Pembuatan gambat Scatterpolt dilakukan dengan menggunakan program
pengolah data SPSS version 12.0. Gambar 4.] merupakan gambar

scatterpolt yang diperoleh dengan menggunakan program pengolah data
SPSS version 12.0.

Gambar 4.1
Hasil uji heteroskesdastisitas

Dependent Variable : Kepuasan Nasabah
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4. Kesimpulan :
Gambar 4.1 menunjukkan bahwa residual menyebar dengan acak, dengan
demikian Ho diterima dan Ha ditolak, schingga model linier regresi
berganda yang terdiri dari lima variabel independen yaitu : fokus pada
pelanggan (X,) keterlibatan total (X2), pengukuran (X3), dukungan
sistematis (X4), dan perbaikan berkesinambungan (Xs) bebas dari
heteroskesdastisitas atau dengan kata lain, model regresi linier tersebut

memiliki homoskidastisitas, sehingga dapat digunakan untuk penelitian.
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4.4 Uji Peringkat Bertanda Wilcoxon
Uji peringkat bertanda Wilcoxon dalam penelitian ini digunakan untuk
menetapkan perbedaan persepsi responden (nasabah) terhadap dimensi foral
quality service dengan kepuasan responden (nasabah) yang menabung di BMT
Republika Kabupaten Kebumen. Adapun langkah pengujian sebagai berikut :
1. Menentukan hipotesis :

Ho : Tidak terdapat perbedaan signifikan antara jawaban responden pada
variabel dimensi total quality service dengan jawaban responden pada
dimensi kepuasan nasabah

Ha . Terdapat perbedaan signifikan antara jawaban responden pada variabel
dimensi total quality service dengan jawaban responden pada variabel
kepuasan nasabah

2. Dengan taraf signifikansi (o) sebesar 5% (0,05), maka kriteria pengujiannya
adalah :

Ho diterima jika nilai probabilitas >a

Ho ditolak jika nilai probabilitas < q.

3. Perhitungan

Perhitungan dilakukan dengan menggunakan program pengolah data SPSS

version 12.0. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 4.9.




Hasil Uji Peringkat Wilcoxon

Tabel 4.9

Test Statistics
y1 - x1 y2 - x2 y3 - x3 ¥4 - x4 y5 - x5
Z -1,4962 -,293° -1,557° -,257° -,1763
Asymp. Sig. (2-tailed| ,135 769 119 797 ,860

4. Based on negative ranks.
b. Based on positive ranks.
C. Wilcoxon Signed Ranks Test

4. Kesimpulan :

Berdasarkan perhitungan nilai tabel 4.9 di atas, maka pada uji peringkat

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

bertanda Wilcoxon ini diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

a. Pengujian antara variabel dimensi fokus pada pelanggan (X;) dengan

variabel kepuasan terhadapfokus pada pelanggan (Y;).
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Dikarenakan probabilitas febih besar dari taraf signifikasi (0,135 > 0,05),

maka Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya, tidak terdapat perbedaan yang

signifikan antara pertanyaan pada dimensi fokus pada pelanggan (X;)

dengan pertanyaan pada dimensi kepuasan nasabah (Y)).

b. Pengujian antara variabel dimens;j keterlibatan total (X,) dengan variabel

kepuasan terhadap dimensi keterlibatan total (Y2).

Dikarenakan probabilitas lebih besar dari taraf signifikasi (0,769 > 0,05),

maka Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya, tidak terdapat perbedaan yang

signifikan antara pertanyaan pada dimensi keterlibatan total (X2) dengan
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dengan pertanyaan pada dimensi kepuasan terhadap dimensi keterlibatan

total (Y2).

c. Pengujian antara variabel dimensi pengukuran (X;) dengan variabel

d.

kepuasan terhadap dimensi pengukuran (Y3).

Dikarenakan probabilitas lebih besar dari taraf signifikasi (0,119 > 0,05),
maka Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya, tidak terdapat perbedaan yang
signifikan antara pertanyaan pada dimensi pengukuran (X3) dengan

dengan pertanyaan pada kepuasan terhadap dimensi pengukuran (Y3).

Pengujian antara variabel dimensi dukungan sistematis (X,) dengan
variabel kepuasan terhadap dimensi dukungan sistematis (Y,).

Dikarenakan probabilitas lebih besar dari taraf signifikasi (0,797 > 0,05),
maka Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya, tidak terdapat perbedaan yang
signifikan antara pertanyaan pada dimensi dukungan sistematis (X,)
dengan dengan pertanyaan pada kepuasan terhadap dimensi dukungan

sistematis (Y.).

Pengujian antara variabel dimensi perbaikan berkesinambungan Xs)
dengan variabel kepuasan terhadap dimensi dukungan sistematis (Ys).

Dikarenakan probabilitas lebih besar dari taraf signifikasi (0,860 > 0,05),
maka Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya, tidak terdapat perbedaan yang

signifikan antara pertanyaan pada dimensi perbaikan berkesinambungan
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(Xs) dengan dengan pertanyaan pada kepuasan terhadap dimensi

perbaikan berkesinambungan (Ys).

4.5 Pengujian Hipotesis
Pada penelitian ini, pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji
F, uji t, koefisien determinasi, dan koefisien determinasi parsial. Uji F dan vuji t
digunakan untuk menguji tingkat pengaruh dari variabel-variabe] independen (X,
X2, X3, X4 dan X5s) terhadap variabel dependen (Y) digunakan. Uji F digunakan
untuk menguji koefisien regresi secara bersama-sama atau serempak, sedangkan
uji t digunakan untuk menguji koefisien regresi secara individual. Sedangkan nilai
koefisien determinasi dan koefisien determinasi parsial digunakan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh dari variabel-variabel independen (X;, X,,
X3, X4, dan Xjs) terhadap variabel dependen (Y). Koefisien determinasi yang
merupakan hasil kuadrat dari koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui
pengaruh dari variabel independen secara serempak atau bersama-sama,
sedangkan koefisien determinasi parsial yang merupakan hasil kuadrat dari
koefisien korelasi parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen secara individual.
451UjiF
Untuk membuktikan apakah secara bersama-sama dimensi fofal quality
service yang meliputi: fokus pada pelanggan (X)), keterlibatan total (Xy),

pengukuran (X3), dukungan sistematis (X4) dan perbaikan berkesinambungan
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(Xs5) mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan maka
digunakan uji F. Adapun langkah pengujian sebagai berikut :
1. Menentukan hipotesis :
Ho :  Tidak ada pengaruh positif dari kelima dimensi foral quality
service secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah
Ha  : Terdapat pengaruh positif dari kelima dimens; total quality
service secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah
2. Dengan taraf signifikansi (o) sebesar 5% (0,05), maka kriteria

pengujiannya adalah :
Ho diterima jika nilai probabilitas > o
Ho ditolak jika probabilitas < o

3. Menghitung nilai statistik

Perhitungan dilakukan dengan menggunakan program pengolah data

SPSS . Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 4.10.
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Tabel 4.10
Hasil Uji F
ANOQVADP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 22,938 5 4,588 42,555 ,0002
Residual 9,702 90 ,108
Total 32,640 95

4. Predictors: (Constant), Perbaikan Berkesinambungan, Keterlibatan Total,
Dukungan Sistematis, Fokus Pada Pelanggan, Pengukuran

b. Dependent Variable: Y

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

4. Kesimpulan :
Dikarenakan probabilitas dari total quality service lebih kecil dari taraf
signifikasi (0,000 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya,
kelima dimensi pada rotal quality service yang terdiri dari fokus pada
pelanggan (X;), keterlibatan total (X2), pengukuran (X3), dukungan
sistematis (X4), dan perbaikan berkesinaml:;ungan (Xs) secara bersama-
sama berpengaruh secara positif terhadap variabel kepuasan nasabah yang
menabung di BMT Republika Kabupaten Kebumen.

45.2 Ujit

Untuk membuktikan apakah masing-masing dari dimensi fotal quality

service yang terdiri dari: fokus pada pelanggan (X;), keterlibatan total X2),

pengukuran (X3), dukungan sistematis (X4), perbaikan berkesinambungan

(Xs) secara individual mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
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nasabah, maka digunakan uji t. Adapun langkah pengujiannya adalah sebagai
berikut :

1. Menentukan Hipotesis :

Ho : Tidak ada pengaruh éositif dari kelima dimensi total quality
Service secara parsial terhadap kepuasan nasabah
Ha : Terdapat pengaruh positif dari kelima dimensi 1otal quality
Service secara parsial terhadap kepuasan nasabah
2. Dengan tingkat signifikasi sebesar sebesar o = 5% (0,05), maka kriteria
pengujiannya adalah:
Ho diterima jika nilai probabilitas >a
Ho ditolak jika nilai probabilitas < o,
3. Menghitung nilai statistik

Perhitungan dilakukan dengan menggunakan program pengolah data

SPSS version 12.0. Hasil pethitungan dapat dilihat pada Tabel 4.11.
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Tabel 4.11
Hasil uji t
Coefficients 2
Unstanda
rdized
B Sig.

1 (Constant) 523 ,035
X1 Fokus Pada Pelanggan 227 ,000
X2 Keterfibatan Total ,150 ,005
X3 Pengukuran 179 ,001
X4 Dukungan Sistematis 137 ,006
X5 Perbaikan Berkesinambungan 475 ,001

2. Dependent Variable: Y Kepuasan Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

. Kesimpulan ;
Berdasarkan perhitungan hasil uji t tersebut, maka diperoleh kesimpulan
sebagai berikut :

a. Pengujian terhadap variabel dimensi fokus pada pelanggan (X;) :

Dikarenakan probabilitas dari variabel dimensi fokus pada pelanggan
(X1) lebih kecil dari taraf signifikasi (0,000 < 0,05), maka Ho ditolak
dan Ha diterima, artinya variabel dimensi fokus pada pelanggan (X;)

secara parsial mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

b. Pengujian terhadap variabel dimensi keterlibatan total (X,) :
Dikarenakan probabilitas dari variabel dimensi keterlibatan total X2)
lebih kecil dari taraf signifikasi (0,005 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha

diterima, artinya variabel dimensj keterlibatan total (X,) secara parsial
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mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

¢. Pengujian terhadap variabel dimensi pengukuran (X;) :

Dikarenakan probabilitas dari variabel dimensi pengukuran (X3) lebih
kecil dari taraf signifikasi (0,001 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya variabel dimensi pengukuran (X;) secara parsial
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

d. Pengujian terhadap variabel dimensi dukungan sistematis (Xy) :
Dikarenakan probabilitas dari variabel dimensi dukungan sistematis Xs)
lebih kecil dari taraf signifikasi (0,006 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya variabel dimensi dukungan sistematis (Xq) seclara
parsial mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

e. Pengujian terhadap variabel dimensi perbaikan berkesinambungan (Xs):
Dikarenakan  probabilitas  darj variabel ~ dimensi  perbaikan
berkesinambungan (Xs) lebih kecil dari taraf signifikasi (0,001 < 0,05),
maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya variabel dimensi perbaikan
berkesinambungan (X;). secara parsial mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah.

4.5.3 Uji Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur hubungan antara
variabel-variabel independen secara keseluruhan dengan variabel dependen
dengan melihat pada besarnya koefisien determinasi (R?). Tabel 4.12

merupakan hasil perhitungan dengan menggunakan program pengolah data
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SPSS version 12.0.

Tabel 4.12
Hasil Perhitungan Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi

Model Summary
Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 838 703 686 32833

a. Predictors; (Constant), Perbaikan Berkesinambungan,
Keterlibatan Total, Dukungan Sistematis, Fokus Pada
Pelanggan, Pengukuran )

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

Berdasarkan perhitungan pada Tabel 4.12, maka diperoleh nilai koefisien
kolerasi (R) untuk dimensi total quality service adalah sebesar 0,838. Nilai
koefisien korelasi (R) sebesar 0,838 ini mendekati angka I, sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang cukup erat antara variabel
independen, yaitu dimensi fozal éuality service dengan variabel dependen, yaitu
kepuasan nasabah. Sedangkan nilai koefisien determinasi (R?) untuk dimens;
total quality service adalah sebesar 0,703 yang berarti 70,3% dari variabel
kepuasan nasabah dipengaruhi secara bersama-sama oleh variabel dimensi fotal
quality service, dan sisanya (29,7%) dipengaruhi oleh faktor lain darj luar yang
tidak dimasukkan dalam model.

4.5.4 Uji Koefisien Determinasi Parsial

Koeﬁsien_detenninasi kparsial digunakan untuk mengukur pengaruh variabel

independen tethadap variabel dependen secara terpisah, serta menetapkan

variabel independen yang memiliki pengaruh paling besar terhadap variabel
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dependen, sehingga pengaruh yang diketahui antara variabel independen dengan
variabel dependen merupakan pengaruh murni. Koefisien determinasi parsial
merupakan hasil kuadrat dari koefisien korelasi parsial. Tabel 4.13 merupakan

hasil perhitungan koefisien korelasi parsial dengan menggunakan program

SPSS versi 12.0.
Tabel 4.13
Tabel Hasil Perhituggan Korelasi Parsial
Coefficients 2
Unstandardized
Coefficients Correlations
B Partial
1t (Constant) 523
X1 Fokus Pada Pelanggan 227 ,380
X2 Keterlibatan Total ' 150 ,288
X3 Pengukuran 179 334
X4 Dukungan Sistematis 137 ,282
X5 Perbaikan Berkesinambungan 175 ,328
8. Pependent Variable: Y Kepuasan Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

Sedangkan penghitungan kuadrat dari korelasi parsial untuk mencari nilai
dari koefisien determinasi parsial dilakukan secara manual. Tabel 4.14

merupakan hasil pethitungan koefisien determinasi parsial.




Tabel 4.14
Tabel Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Parsial

Variabel Koefisien Determinasi Parsial
X) Fokus Pada Pelanggan 0,144
X2 Ketertibatan Total 0,082
X3 Pengukuran 0,111
X4 Dukungan Sistematis 0,079
X5 Perbaikan Berkesinambungan 0,107

Sumber : Data primer yang diolah, 2007
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Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4.14, maka dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

Variabel dimensi fokus pada pelanggan (X,) memiliki nilaj koefisien

determinasi parsial yang paling besar, yaitu sebesar 0,144, Berturut-turut hasil

koefisien determinasi parsial variabel yang lain, apabila diurutkan dari yang

terbesar adalah : variabel dimensi pengukuran (X;) sebesar 0,111 , variabel

dimensi perbaikan berkesinambungan (X5) sebesar 0,107, variabel keterlibatan
total (X;) sebesar 0,082, dan variabel dukungan sistematis (X4) besar 0,079.
Sehingga, dapat disimpulkan bahwa variabel dimensi fokus pada pelanggan

(X1) merupakan variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan

nasabah, yaitu sebesar 0,144.
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4.6 Pembahasan Penelitian

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini membuktikan bahwa dimensi total
quality service secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar
70,3%, sedangkan sisanya sebesar 29,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
dimasukkan ke dalam model. Angka tersebut diperoleh dengan menggunakan uji
hipotesis, yaitu uji koefisien determinasi yang merupakan kuadrat dari koefisien
korelasi. Berdasarkan hasil tersebut, maka sebaiknya pihak ma-najemen BMT
Republika Kabupaten Kebumen mempertahankan penerapan dimensi fotal quality
service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah yang menabung, sebab
dimensi total quality service memiliki pengaruh yang kuat terhadap nasabah yang
menabung, yaitu sebesar 70,3%. Angka ini hampir mendekati 100%. Sedangkan
secara parsial, urutan pembahasan dimulai dari variabel dimensi total quality
service yang memiliki nilai koefisien determinasi parsial yang paling besar.

Dﬁnensi fokus pada pelanggan (X;) terbukti merupakan variabel independen
yang memiliki pengaruh paling dominan terhadép kepuasan nasabah (Y). Hal ini
ditunjukkan oleh besarnya nilaj koefisien determinasi parsial variabel fokus pada
pelanggan, yaitu sebesar 0,144. Maka, sebaiknya pihak manajemen BMT
Republika Kabupaten Kebumen mempertahankan indikator yang termasuk dalam
dimensi fokus pada pelanggan. Pada indikator pertama, hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa nasabah yang menabung sudah puas dengan fasilitas dalam

kantor BMT Republika Kabupaten Kebumen yang menunjang kenyamanan bagi
melakukan transaksi. Indikator kedua dan ketiga juga telah terbukti dapat
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memenuhi kebutuhan dan telah sesuai dengan keinginan nasabah.
Dimensi pengukuran (X) terbukti merupakan variabel independen dengan

pengaruh dominan kedua terhadap kepuasan nasabah setelah variabel fokus pada
pelanggan (X;). Hal ini ditunjukkan oleh besarnya nilai koefisien determinasi
parsial variabel pengukuran, yaitu sebesar 0,111. Berdasarkan hal tersebut, maka
sebaiknya, pihak manajemen BMT Republika Kabupaten Kebumen
meningkatkan serta mempertahankan indikator yang termasuk dalam variabel
dimensi pengukuran. Pada indikator pemberian standardisasi pemberian layanan,
hal itu dapat dilakukan dengan cara menetapkan prosedur dan cara pemberian
pelayanan yang distandardisasikan, schingga semua nasabahnya mendapat
perlakuan yang sama dalam memperoleh layanan. Sedangkan pada indikator
melakukan koreksi terhadap penyimpangan yang mu.ﬁgkin terjadi pada saat
memberikan pelayanan, BMT Republika Kabupaten Kebumen harus selalu
mencermati dan  melakukan antisipasi terhadap kemungkinan adanya
penyimpangan selama pemberian layanan berlangsung. Hal ini penting untuk
dilakukan, sebab apabila penyimpangan dalam pemberian layanan tidak
dikoreksi, maka akan mengurangi kepuasan dari nasabah yang menabung di BMT
Republika Kabupaten Kebumen

Dimensi perbaikan berkesinambungan (X;s) terbukti merupakan variabel
independen dengan pengaruh dominan ketiga terhadap kepuasan nasabah )
setelah variabel fokus pada pelanggan (X;) dan variabel pengukuran (X3). Hal ini

ditunjukkan oleh besamya nilai koefisien determinasi parsial variabel
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pengukuran, yaitu sebesar 0,107. Maka sebaiknya, pihak manajemen
memperbaiki indikator yang termasuk dalam variabel dimensi perbaikan
berkesinambungan. Pada indikator memberi kesempatan kepada nasabah untuk
memberi masukan, manajemen sebaiknya memberikan suatu mekanisme kepada
nasbahnya agar dapat memberikan saran dan kritik terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak BMT. Contohnya adalah dengan memberlakukan nomor
telepon yang khusus digunakan untuk menerima berbagai saran atau kritik dari
para nasabahnya. Atay dapat juga dengan menggunakan cara [ain yang lebih
sederhana, seperti menyediakan kotak saran di dalam kantor BMT. Pada indikator
memberitahukan perubahan-perubahan yang terjadi kepada nasabah, BMT
Republika Kabupaten Kebumen juga harus tanggap terhadap setiap perubahan
kebutuhan dari nasabahnya. Sehingga, layanan yang diberikan akan selalu dapat
memenuhi kebutuhan nasabahnya. Nasabah Juga harus selalu diberitahu mengenai
setiap perubahan-perubahan yang terjadi pada BMT Republika Kabupaten
Kebumen. Hal ini penting dilakukan, agar nasabah selalu mengetahui informasi-
informasi yang berkaitan dengan BMT Republika Kabupaten Kebumen, sehingga
kegiatan transaksi dapat berjalan dengan lacar. Hal itu dapat dilakukan dengan
cara memasang papan pengumuman di dalam kantor yang dapat terbaca dengan
Jjelas. Atau, untuk nasabah yang memiliki kontribusi yang cukup besar, BMT
sebaiknya berinisiatif menghubunginya untuk menginformasikan berbagai macam
perubahan yang terjadi.

Dimensi keterlibatan total (X2) terbukti merupakan variabe] independen
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dengan pengaruh dominan keempat terhadap kepuasan nasabah (Y) setelah
variabel fokus pada pelanggan (X;), variabel pengukuran (X3) ,dan variabel
perbaikan berkesinambungan (Xs). Hal ini ditunjukkan oleh besarnya nilai
koefisien determinasi parsial variabel pengukuran, yaitu sebesar 0,082. Maka
sebaiknya, pihak manajemen memperbaiki indikator yang termasuk dalam
variabel dimensi keterlibatan total Perbaikan pada indikator pengetahuan
karyawan dapat dilakukan dengan cara memberikan pelatihan yang bersifat
teknis, yaitu untuk meningkatkan kemampuan karyawan pada bidangnya.
Sedangkan perbaikan pada indikator kedua dapat dilakukan dengan cara melatih
karyawan untuk dapat berinteraksi dengan baik kepada nasabah. Sebab, BMT
Republika Kabupaten Kebumen merupakan perusahaan yang menawarkan produk
layanan jasa, sehingga tujuan perusahaan pada laba Jangka panjang terletak pada
kepuasan nasabah. Pada indikator mengenai sikap pimpinan, maka diharapkan
kepada pimpinan BMT Republika Kabupaten Kebumen untuk dapat
meningkatkan interaksinya dengan nasabah, sebab tidak semua masalah yang
dihadapi oleh nasabah dapat diselesaikan dengan baik oleh karyawan, oleh karena
itu terdapat beberapa situasi yang mengharuskan pimpinan untk turun tangan
langsung dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh nasabah. Manfaat
dari kesediaan pimpinan untuk turun tangan adalah dapat membuat nasabah yang
menabung akan merasa bahwa pimpinan BMT Republika Kabupaten Kebumen
memiliki perhatian dan komitmen untuk meningkatkan kepuasan para
nasabahnya.

Dimensi dukungan sistematis (X4) terbukti merupakan variabel independen
yang memilki pengaruh yang paling kecil tethadap kepuasan nasabah (Y), apabila




dibandingkan dengan keempat variabel lainnya, yaitu : fokus pada pelanggan
(X1), pengukuran (X;), perbaikan berkesinambungan (X;), dan keterlibatan total
(X2)- Hal ini ditunjukkan oleh besarnya nilai koeﬁsien.determinasi parsial
variabel dukungan sistematis, yaitu sebesar 0,079. Maka, sebaiknya pihak
manajemen secara serius melakukan perbaikan pada indikator yang termasuk
dalam variabel dimensi dukungan sistematis. Perbaikan pada indikator sistem
pemberian layanan dapat dilakukan dengan cara memperbaiki sistem pelayanan
yang telah ada selama ini, agar dapat dijangkau dengan mudah oleh semua
nasabah. Hal itu dapat dilakukan dengan cara memberikan prosedur pelayanan
yang mudah dan tidak berbelit-belit kepada nasabah yang menabung di BMT
Republika Kabupaten Kebumen. Pada indikator komunikasi dengan nasabah,
sebaiknya pihak manjemen memperbaiki komunikasinya dengén nasabah yang
menabung, agar tidak terdapat kesalahpahaman, baik pada saat menjelaskan
informasi mengenai produk layanan yang diberikan, maupun pada saat pelayanan
berlangsung. Hal ini penting untuk dilakukan, sebab ketentuan menabung di BMT
hampir sama dengan ketentuan menabung di bank syari’ah yvang tidak
menerapkan sistem bunga, sehingga ketentuan-ketentuan yang ada sangat berbeda
dengan ketentuan menabung pada sistem perbankan konvensional yang telah
sangat lama dikenal oleh masyarakat. '

Angka yang ditunjukkan pada pembahasan di atas diperoleh melalui uji
hipotesis, yaitu uji koefisien determinasi parsial. Selain dengan menggunakan
koefisien determinasi dan koefisien determinasi parsial, uji hipotesis lain yang
digunakan pada penelitian ini adalah uji F dan uji t. Hasil uji F menunjukkan

bahwa kelima dimensi fotal quality service secara bersama-sama memiliki
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v

pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hasil uji t juga membuktikan bahwa
masing-masing dari kelima dimensi o1l quality service secara parsial memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Selain menggunakan uji hipotesis, penelitian ini juga menggunakan
analisis deskriptif dan analisis regresi linier berganda. Hasil analisis deskriptif
pada variabel dimensi fotal quality service bahwa menunjukkan bahwa rata-rata
tertinggi jawaban responden terletak pada variabel pengukuran (Xs), yaitu pada
pertanyaan mengenai standar kinerja yang ditetapkan oleh BMT dalam
memberikan pelayanan (X5.1), dengan rata-rata sebesar 4,07. Dengan demikian,
maka kriteria penilaian jawaban pada indikator mengenai standar kinerja yang
ditetapkan oleh BMT dalam memberikan pelayanan (X3;) adalah sangat setuju.
Sedangkan rata-rata terendah dari Jawaban responden pada variabel dimensi fokus
pada pelanggan (X;), yaitu pada pertanyaan mengenai kemampuan BMT dalam
memberikan kualitas yang sesuai dengan keinginan nasabah (X1.3) dengan rata-
rata sebesar 3,83. Dengan demikian, maka kriteria penilaian jawaban pada
indikator kemampuan BMT dalam memberikan kualitas produk yang sesuai
dengan keinginan nasabah (X1.3) adalah setuju. Secara umum, rata-rata jawaban
responden tertinggi terletak pada variabel pengukuran (X;) yaitu sebesar 4,06 dan
terendah pada fokus pada pelanggan (X;) yaitu 3,87. Total rata-rata jawaban
responden pada dimensi fotal quality service adalah sebesar 3,97.

Sedangkan berdasarkan rata-rata pada Tabel 4.5, kepuasan nasabah dapat
dilihat bahwa rata-rata tertinggi jawaban responden terletak pada variabel
kepuasan terhadap fokus pada pelanggan (Y)), yaitu pada pertanyaan mengenai

kemampuan BMT dalam menyediakan produk layanan jasa yang sesuai dengan
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kebutuhan nasabah (Y1.2), dengan rata-rata sebesar 4,04. Dengan demikian, maka
kriteria penilaian jawaban pada indikator kepuasan nasabah terhadap penyediaan
layanan jasa yang sesuai dengan kebutuhan nasabah (Y;,) adalah puas.
Sedangkan rata-rata terendah dari jawaban responden juga terletak pada pada
variabel kepuasan terhadap dimensi fokus pada pelanggan (Y)), yaitu pada
pertanyaan mengenai fasilitas dalam kantor yang menunjang kenyamanan (Y, ;),
dengan rata-rata sebesar 3,90. Dengan demikian, maka kriteria penilaian jawaban
pada indikator kepuasan nasabah terhadap fasilitas dalam kantor yang menunjang
kenyamanan (Y;,), adalah puas. .Secara umum, rata-rata jawaban responden
tertinggi terletak pada variabel kepuasan terhadap dukungan sistematis (Yy) yaitu
sebesar 3,98 dan terendah pada variabel kepuasan tethadap pengukuran (Y3) yaitu
sebesar 3,92. Sedangkan total rata-rata Jjawaban responden pada kepuasan nasabah
adalah sebesar 3,96.

Hasil regresi yang diperoleh menunjukkan bahwa kelima dimensi fotal
quality service (X) memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah
(Y). Hal ini ditunjukkan oleh kelima koefisien regresi pada variabel dimensi fotal
quality service (X) memperlihatkan hubungan yang searah dengan. peningkatan
kepuasan nasabah (Y).

Untuk mengetahui berbanding lurus tidaknya masing-masing dari kelima
variabel dimensi total quality service tersebut terhadap képuasan, maka dilakukan
analisis regresi linier berganda terhadap data jawaban responden yang diperoleh.
Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa masing-masing dari
kelima variabel dimensi total quality service sebagai variabel independen memilki

pengaruh positif yang berbanding lurus terhadap kepuasan nasabah. Supaya
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model regresi linier berganda tersebut dapat dikatakan sebagai model yang baik
yaitu, maka model regresi linier berganda tersebut harus memenuhi asumsi
honnalitas data, atau dengan Kkata lain terbebas dari tiga asumsi klasik statistik,
yaitu multikolineritas, autokorelasi, dan heteroskesdastisitas. Oleh karena itu,
dilakukan uji asumsi klasik statistik pada model regresi linier berganda yang telah
diperoleh. Setelah diadakan uji asumsi klasik statistik, maka hasil yang diperoleh
adalah model regresi linier tersebut tiga asumsi klasik statistik di atas, atau dapat
dikatakan bahwa model regresi linier berganda tersebut telah memenuhi asumsi
normalitas, sehingga dapat digunakan untuk penelitian.

Dalam penelitian ini, terdapat satu uji statistik non parametrik yang
digunakan, yaitu uji peringkat bertanda Wilcoxon. Hasil dari uji peringkat
bertanda Wilcoxon membuktikan bahwa tidak terdapat perbedaan persepsi
responden (nasabah) terhadap dimensi fotal quqlity service dengan kepuasan

resporiden (nasabah) yang menabung di BMT Republika Kabupaten Kebumen.




BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya,

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif antara dimensi fofal quality service yang terdiri
dari: fokus pada pelanngan, keterlibatan total, pengukuran, dukungah
sistematis, dan perbaikan berkesinambungan dengan kepuasan nasabah
yang menabung di BMT Republika Kabupaten Kebumen. Hal inj
ditunjukkan oleh nilai dari koefisien detemMi sebesar 70,3%. Sehingga,
dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah yang menabung di BMT
Republika Kabupaten Kebumen dipengaruhi sebesar 70,3% oleh dimensi
total quality service.

2. Dimensi fokus pada pelanggan terbukti merupakan variabel independen
yémg paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah yang
menabung di BMT Republika Kabupaten Kebumen. Hal inj ditunjukkan
dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,144.

3. Dimensi dukungan sistematis merupakan variabel independen yang paling
kecil pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah yang menabung BMT
Republika Kabupaten - Kebumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai

koefisien determinasi sebesar 0,079,
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52 Saran
Berdasarkan kesimpulan pada halaman sebelumnya, maka penulis
memberikan saran sebagai berikut :

1. BMT Republika Kabupaten Kebumen sebaiknya mempertahankan
penerapan dimensi fotal qudlity service pada pemberian pelayan terhadap
nasabah yang menabung. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien
determinasi yang mendekati angka 1 ( 100%), yakni sebesar 70,3%.

2. BMT Republika Kabupaten Kebumen dibarapkan untuk mempertahankan
indikator yang termasuk dalam dimensi fokus pada pelanggan. Sebab,
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi fokus pada pelanggan
memiliki pengaruh positif yang paling dominan terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien determinasi parsial
dimensi fokus pada pelanggan paling besar dibandingkan dengan keempat
dimensi lainnya, yaitu sebesar 0,144. Hal ini dapat dilakukan dengan cara
menambah fasilitas dalam kantor BMT Republika Kabupaten Kebumen
sehingga dapat menunjang kenyamanan bagi nasabah yang menabung
pada saat melakukan transaksi. Dari segi produk jasa yang ditawarkan,
sebaiknya BMT Republika Kabupaten Kebumen juga meningkatkan
kualitasnya serta memberikan produk jasa layanan yang sesuai dengan
kebutuhan nasabahnya yang menabung.

3. BMT Republika Kabupaten Kebumen sebaiknya memperbaiki indikator
yang termasuk dalam dimensi dukungan sistematis. Sebab, hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa dimensi dukungan sistematis memiliki pengaruh
positif yang paling kecil terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan
dengan nilai koefisien determinasi parsial dimensi dukungan sistematis

paling kecil dibandingkan dengan keempat dimensi lainnya, yaitu sebesar
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0,079. Hal ini dapat dilakukan dengan cara memperbaiki sistem pelayanan
yang telah ada selama ini, agar dapat dijangkau dengan mudah oleh semua
nasabah. Salah satunya adalah dengan memberikan prosedur pelayanan
yang mudah dan tidak berbelit-belit kepada nasabah yang menabung di
BMT Republika Kabupaten Kebumen. Selain itu, sebaiknya pihak
manjemen memperbaiki komunikasinya dengan nasabah yang menabung,
agar tidak terdapat kesalahpahaman, baik pada saat menjelaskan informasi
mengenai produk layanan jasa yang diberikan, maupun pada saat
pelayanan berlangsung. Hal ini penting untuk dilakukan, sebab ketentuan
menabung di BMT hampir sama dengan ketentuan menabung di bank
syari’ah yaitu tidak menerapkan sistem bunga, sehingga Kketentuan-
ketentuan yang ada sangat berbeda dengan ketentuan menabung pada
sistem perbankan konvensional yang telah sangat lama dikenal oleh
masyarakat. Sebagaimana yang telah diuraikan sebelumnya pada Bab I,
menabung di BMT merupakan pilihan bagi masyarakat Kabupaten
Kebumen yang ingin meninggalkan sistem bunga yang dianut oleh
perbankan konvensional, namun masih terbentur oleh kondisi di mana
belum ada bank syari’ah yang beroperasi di Kabupaten Kebumen.
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ANGKET PENELITIAN

Pertanyaan I : Total Quality Service (TQS)

Mohon untuk memberikan tanda (V) pada setiap jawaban yang tersedia, berkaitan dengan pendapat
Saudara terhadap penerapan foral quality service pada pelayanan yang diberikan, setelah
menggunakan jasa layanan dari BMT Republika Kabupaten Kebumen, dengan kriteria sebagai
berikut :

¢SS/ Sangat Setuju = nilai 5
e S/Setuju =nilai 4
e CS/Cukup Setuju ‘=nilai 3
e TS/ Tidak Setuju =nilai 2

o STS/Sangat Tidak Setuju = nilai 1

1. Fokus pada Pelanggan
No Pernyataan SS S CS | TS | STS

1 | Fasilitas yang ada dalam kantor BMT Republika
Kabupaten ~ Kebumen  telah mendukung

kenyamanan selama proses pemberian layanan

berlangsung

2 | Kebutuhan nasabah terpenuhi melalui produk jasa
yang ditawarkan oleh BMT Republika Kabupaten
Kebumen

3 | Kualitas layanan dan produk jasa yang ditawarkan
oleh BMT Republika Kabupaten Kebumen telah

sesuai dengan keinginan nasabah

2 Keterlibatan Total
No Pernyataan SS S CS TS | STS
1 | Karyawan BMT Republika Kabupaten Kebumen

telah memiliki penguasaan pengetahuan dan
wawasan yang baik mengenai produk jasa yang
ditawarkan

2 | Karyawan BMT Republika Kabupaten Kebumen

~| menunjukkan sikap yang baik selama memberikan
layanan kepada nasabah




3 | Pimpinan BMT Republika Kabupaten Kebumen
bersedia untuk turun tangan dan berpartisipasi
aktif dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi
nasabah
3. Pengukuran
No Pernyataan SS CS | TS | STS
1 | Standar kinerja yang ditetapkan oleh BMT
Republika  Kabupaten Kebumen  dalam
memberikan pelayanan sudah baik
2 | BMT Republika Kabupaten Kebumen berusaha
untuk melakukan koreksi = apabila terdapat
penyimpangan yang mungkin terjadi  dalam
pemberian layanan
4. Dukungan Sistematis
No Pernyataan SS CS | TS | STS
1 | Sistem pelayanan yang diterapkan BMT
Republika Kabupaten Kebumen telah
memudahkan nasabahnya dalam menggunakan
jasa pelayanan yang ditawarkan.
2 | Komunikasi yang dijalin oleh BMT Republika
Kabupaten Kebumen dengan nasabahnya telah
berjalan dengan baik
5. Perbaikan Berkesinambungan
No Pernyataan SS CS TS | STS
1 | BMT Republika Kabupaten Kebumen telah
memberikan kesempatan kepada nasabahnya
untuk memberi masukan.
2 | BMT Republika Kabupaten Kebumen mampu

mengantisipasi perubahan kebutuhan nasabahnya
serta  selalu memberitahu para nasabahnya
mengenai perubahan-perubahan yang terjadi.




Pertanyaan Kedua : Kepuasan Nasabah ,
Mohon untuk memberikan tanda ( v ) pada setiap jawaban yang tersedia berkaitan dengan
kepuasan Saudara terhadap penerapan total quality service pada pelayanan yang diberikan, setelah
menggunakan jasa layanan dari BMT Republika Kabupaten Kebumen dengan kriteria sebagai
berikut :

e SS/Sangat Setuju = nilai 5
e S/Setuju = nilai 4
e CS/Cukup Setuju =nilai 3
¢ TS /Tidak Setuju =nilai 2

e STS/Sangat Tidak Setuju = nilai 1

1. Fokus pada Pelanggan
No Pernyataan SS S CS | TS | STS
1 | Saya merasa puas dengan fasilitas dalam kantor
BMT Republika Kabupaten Kebumen karena
telah mendukung kenyamanan selama proses

pemberian layanan berlangsung

2 |Saya merasa puas dengan produk Jasa yang
ditawarkan oleh BMT Republika Kabupaten
Kebumen karena telah memenuhi kebutuhan saya
3 | Saya merasa puas dengan kualitas layanan dan
produk jasa yang ditawarkan olch BMT
Republika Kabupaten Kebumen karena telah

sesuai dengan keinginan saya

2. Keterlibatan Total
No Pernyataan SS S CS TS | STS
1 |Saya merasa puas dengan  penguasaan

pengetahuan dan wawasan yang telah dimiliki
oleh karyawan BMT Republika Kabupaten
Kebumen mengenai produk jasa yang ditawarkan

2 |Saya merasa puas dengan karyawan BMT
Republika Kabupaten Kebumen karena telah
menunjukkan sikap yang baik selama memberikan

pelayanan




Saya merasa puas dengan pimpinan BMT
Republika Kabupaten Kebumen yang bersedia
untuk turun tangan dan berpartisipasi aktif dalam
menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabah

3. Pengukuran

No

Pernyataan

SS

CS

STS

1

Saya merasa puas dengan standar kinerja yang
telah ditetapkan oleh BMT Republika Kabupaten
Kebumen dalam memberikan layanan kepada para
nasabahnya

Saya merasa puas karena BMT Republika
Kabupaten Kebumen berusaha untuk melakukan
koreksi apabila terdapat penyimpangan yang
mungkin terjadi dalam pemberian layanan

4. Dukungan Sistematis

No

vPemyataan

SS

CS

TS

STS

1

Saya merasa puas dengan sistem pelayanan yang
diterapkan BMT Republika Kabupaten Kebumen
karena telah memudahkan nasabahnya dalam
menggunakan jasa pelayanan yang ditawarkan

Saya merasa puas karena komunikasi antara BMT
Republika  Kabupaten Kebumen  dengan
nasabahnya telah berjalan dengan baik

S. Perbaikan Berkesinambungan

No

Pernyataan

SS

Cs

STS

1

Saya merasa puas karena BMT Republika
Kabupaten Kebumen telah memberi kesempatan
kepada nasabahnya untuk memberi masukan

Saya merasa puas karena BMT Republika
Kabupaten Kebumen mampu mengantisipasi
perubahan kebutuhan para nasabahnya serta selalu
memberitahu nasabahnya mengenai perubahan-
perubahan yang terjadi.




Lampiran il
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

UJI VALIDITAS
Uji validitas pada Variabel Dimensi Fokus Pada Pelanggan (X,)
Correlations
x1tot x1.1 x1.2 x1.3
Fokus Pada Pearson Correlation 1 ,821* B71* ,789*
Pelanggan  gjg. (2-tailed) | ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
x1.1 Pearson Correlation ,821* 1 347 4657
Sig. (2-tailed) ,000 . ,060 - ,010
N 30 30 30 30
x1.2 Pearson Correlation 671*1 347 1 ,303
Sig. (2-tailed) ,000 ,060 . ,104
N 30 30 30 30
x1.3 Pearson Correlation ,789*] ,465™ 303 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,010 ,104 1
N 30 30 30 30
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji validitas pada Variabel Dimensi Keterlibatan Total (X2)
Correlations
X2tot x2.1 x2.2 x2.3
Keterlibatan  Pearson Correlation 1 847 ,880™* ,892*4
total Sig. (2-tailed) - ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
x2.1 Pearson Correlation 8477 1 ,661*Y 631*4
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000
N 30 30 30 30
x2.2 Pearson Correlation ,880™1 661*Y 1 ,650*%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000
N 30 30 30 30
x2.3 Pearson Cotrelation ,892*1 6314 650" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 .
N 30 30 30 30

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



Uji validitas pada Variabel Dimensi Pengukuran (X;)

Correlations
B - x3tot x3.1  x3.2
Pengukuran Pearson Correlation ] 923" ,886™
Sig. (2-tailed) . ,000 .000
N 30 30 30
x3.1 Pearson Correlation 923" 1 857"
Sig. (2-tailed) ,000 . 000
N 30 30 30
x3.2 Pearson Correlation 8961 657" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 :
N 30 30 30

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

Uji validitas pada Variabel Dimensi Dukungan Sistematis (X,)

Cortrelations
x4tot x4.1 x4.2
Dukungan  Pearson Correlation 1 934" ,928™4
Sistematis  gjg. (2-tailed) . ,000 ,000
N 30 30 30
x4.1 Pearson Correlation 934" 1 ,734*4
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000
N 30 30 30
x4.2 Pearson Correlation ,928* 734™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .
N 30 30 30

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




Uji validitas pada Variabel Dimensi Perbaikan Berkesinambungan (Xs)

Correlations
X5tot x5.1 x5.2

Perbaikan Pearson Correlation 1 ,846*" ,889*
Berkesinambungan  gjg, (2-tailed) . ,000 ,000

N 30 30 30
x5.1 Pearson Correlation 8461 1 ,508*

Sig. (2-tailed) ,000 : ,004

N 30 30 30
x5.2 Pearson Correlation ,889™1 ,508*1 1

Sig. (2-tailed) 000 ,004 :

N 30 30 30

**. Corretation is significant at the 0.01 level (2-taited).

Uji validitas pada Variabel Ke

puasan Nasabah terhadap Dimensi Fokus Pada

Pelanggan (Y,)
Correlations
y1tot y1.1 y1.2 y1.3

Fokus Pearson Correlation 1 ,814™ ,731™ 6854
Pada Sig. (2-tailed) | ,000 ,000 ,000
Pelanggan 30 30 30 30
y1.1 Pearson Correlation .814*4 1 ,392* ,375*

Sig. (2-tailed) ,000 . ,032 ,041

N 30 30 30 30
y1.2 Pearson Correlation 7314 ,392* 1 227

Sig. (2-tailed) ,000 ,032 : ,229

N 30 30 30 30
y1.3 Pearson Correlation ,685* ,375* 227 1

Sig. (2-tailed) ,000 041 229 .

N 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Uji validitas pada Kepuasan Nasabah terhadap Dimensi Keterlibatan Total (Y>)

Correlations

y2tot y'2.‘1' y2—.g ' y2.3 |

Keterlibatan Pearson Correlation 1 ,805*% 755" B7TT*™
Total Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
y2.1 Pearson Correlation ,805*1 1 ,494** ,313
Sig. (2-tailed) ,000 . ,006 ,093
» N 30 30 30 30
y2.2 Pearson Correlation ,755*] ,494*" 1 197
Sig. (2-tailed) ,000 ,006 . ,296
N 30 30 30 30
y2.3 Pearson Correlation 877" ,313 197 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,093 ,296 .
N 30 30 30 30

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

Uji validitas pada Variabel Kepuasan Nasabah terhadap Dimensi Pengukuran (Y;)

Correlations
y3tot 'y3.1 Cy3.2

Pengukuran Pearson Correlation 1 ,856™ ,846™

Sig. (2-tailed) . ,000 ,000

N 30 30} 30
y3.1 Pearson Coirelation ,856™1 1 ,449*

Sig. (2-tailed) ,000 ] 013

N 30 30 30
y3.2 Pearson Correlation ,846*1 ,449* 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,013 .

N 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

E



Uji validitas

pada Variabel Kepuasan Nasabah terhadap Dimensi Dukungan

Sistematis (Y)
Correlations
y4tot y4. 4 y4.2
Dukungan Pearson Correlation 1 ,867™ ,866™
Sistematis  gig_ (2-tailed) ) ,000 ,000
N 30 30 30
y4.1 Pearson Correlation ,867* 1 . 700™
Sig. (2-tailed) 000 : ,000
N 30 30 30
y4.2 Pearson Correlation ,866™ ,700™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .
N 30 30 30

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

Uji validitas pada Variabel Ke

puasan Nasabah terhadap Dimensi Perbaikan

Berkesinambungan (Ys)
Correlations
y5tat y5.1 y5.2
Perbaikan Pearson Correlation 1 ,915™ ,929*Y
Berkesinambungan  gjgq. (2-tailed) . ,000 ,000
N 30 30 30
y5.1 Pearson Correlation ,915* 1 ,701™
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000
N 30 30 30
y5.2 Pearson Correlation ,929™ ,701™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .
N 30 30 30

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




UJI RELIABILITAS

Uji Reliabilitas variabel dimensi Fokus pada Pelanggan (X4)

Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 31,3
Excludeda 66 68,8
Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ems
,641 3
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
12,00 3,655 1,912 3

Uji Reliabilitas variabel dimensi Keterlibatan Total (X2)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 31,3
Excluded? 66 68,8
Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
834 3

Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of items
11,87 4,533 2,129 3




Scale Statistics

Mean _ Van‘ar_t_ce Std. Deviation | N of ltems
11,87 4533 | 2129 3

Uji Reliabilitas variabel dimensi Pengukﬁran (Xs)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 31,3
Excludeda 66 68,8
Total 9 | 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
788 2
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
8,13 2,257 1,502 2

Uji Reliabilitas variabel dimensi Dukungan Sistematis (Xs)

Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 31,3
Excludeda 66 68,8
Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Hems
,846 2




Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
8,27 2,685 1,639 2

Uji Reliabilitas variabel dimensi Perbaikan Berkesinambungan (Xs)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 31,3
Excluded? 66 68,8
Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
,669 2
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
8,00 2,069 1,438 2

Uji Reliabilitas pada variabel kepuasan terhadap dimensi Fokus pada
Pelanggan (Y,)

Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 31,3
Excluded? 66 68,8
Total 96 100,0

A. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.




Reliability Statistics

“Cronbach's
Alpha N of Hems .
600 3
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
12,40 3,214 1,793 3

Uji Reliabilitas pada variabel kepuasan terhadap dimensi Keterlibatan
Total (Y2)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 31,3
Excludeda 66 68,8
Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on ail
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
,601 3
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
12,43 4,254 2,063 3




Uji Reliabilitas pada variabel kepuasan terhadap dimensi Pengukuran

(Ys)

Case Processing Summary

. — N %
Cases  Valid 30 31,3
Excludede 66 68,8
Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
,619 2
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
8,33 2,161 1,470 2

Uji Reliabilitas pada variabel kepuasan terhadap dimensi Dukungah
Sistematis (Ye)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 31,3
Exg:ludeda 66 68,8
Total 96 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,819 .2
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
8,17 3,178 1,783 2




Uji Reliabilitas pada variabel kepuasan terhadap dimensi Perbaikan
Berkesinambungan (Ys)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 31,3
Excludeda 66 68,8
Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of tems
,823 2
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of tems
8,43 1,978 1,406 2
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Lampiran V:
Frekuensi dan rata-rata jawaban responden pada variabel dimensi total quality service

TABEL RATA-RATA JAWABAN RESPONDEN PADA VARIABEL DIMENSI
TOTAL QUALITY SERVICE (X)

Rata-rata jawaban responden pada variabel dimensi fokus pada pelanggan (X1)

Descriptive Statistics
N Mean
x1.1 96 3,88
x1.2 96 3,91
x1.3 96 3,83
Valid N (listwise) 96

Rata-rata jawaban responden pada variabel dimensi keterlibatan total (X2)

Descriptive Statistics
N Mean
x2.1 96 3,92
x2.2 96 4,04
x2.3 96 3,88
Valid N (listwise) 96

Rata-rata jawaban responden pada variabel dimensi pengukuran (X3)

Descriptive Statistics
N Mean
x3.1 96 4,07
x3.2 96 4,04
Valid N (listwise) 96




Rata-rata jawaban responden pada variabel dimensi dukungan sistematis (X4)

Descriptive Statistics
N Mean
x4.1 26 3,99
x4.2 96 4,05
Valid N (listwise) 96

Rata-rata jawaban responden pada variabel dimensi perbaikan berkesinambungan (X5)

Descriptive Statistics
N Mean
x5.1 96 3,95
x5.2 96 3,92
Valid N (listwise) 96

TABEL FREKUENSI JAWABAN RESPONDEN PADA VARIABEL DIMENSI
TOTAL QUALITY SERVICE (X)

Tabel jawaban responden pada variabel dimensi fokus pada pelanggan (X1)

Frequency Percent
Valid 2,00 2 21
2,33 5 52
2,67 4 42
3,00 4 42
333 13 135
3,67 8 83
4,00 17 17,7
4,33 25 26,0
4,67 17 17,7
5,00 1 1.0
Total 96 100,0




Tabel jawaban responden pada variabel dimensi keterlibatan total (X2)

Frequency Percent
Valid 2,00 1 1,0
2,33 5 52
2,67 4 42
3,00 6 6.3
3,33 8 83
3,67 16 16,7
4,00 10 10,4
433 17 17,7
467 23 240
5,00 6 6.3
Total 96 100,0

Tabel jawaban responden pada variabel dimensi pengukuran (X3)

Frequency Percent
Valid 2,00 3 3.1
2,50 3 3.1
3,00 14 . 14,6
3,50 5 5.2
4,00 25 26,0
4,50 27 28,1
5,00 19 19,8
Total 96 100,0

Tabel jawaban responden pada variabel dimensi dukungan sistematis (X4)

Frequency | Percent
Valid 2,00 2 21
2,50 3 3.1
3,00 16 16,7
3,50 8 8,3
4,00 26 27,1
4,50 21 21,9
5,00 20 20,8
Total 96 100,0




Tabel jawaban responden pada variabel dimensi perbakan berkesinambungan (X5)

Frequency | Percent
Valid 2,00 5 52
2,50 5 52
3,00 10 10,4
3,50 14 14,6
4,00 21 21,9
4,50 26 271
5,00 15 15,6
Total 96 © 100,0




Lampiran VI :
Frekuensi dan rata-rata jawaban responden pada variabel kepuasan nasabah

TABEL RATA-RATA JAWABAN RESPONDEN PADA VARIABEL KEPUASAN
NASABAH TERHADAP DIMENSI TOTAL QUALITY SERVICE Y)

Rata-rata jawaban responden pada variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi fokus pada
pelanggan (Y1)

Descriptive Statistics
N Mean
yt.1 96 3,90
y1.2 96 4,04
y1.3 96 3,96
Valid N (listwise) 96

Rata-rata jawaban responden pada variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi ketedibatan total

(Y2)
Descriptive Statistics
N Mean
y2.1 96 3,98
y2.2 96 3,91
y2.3 96 4,00
Valid N (listwise) 96

Rata-rata jawaban responden pada variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi pengukuran (Y3)

Descriptive Statistics

N Mean
y3.1 96 3,92
y3.2 96 3,92
Valid N (listwise) 96




Rata-rata jawaban responden pada variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi dukungan
sistematis (Y4)

Descriptive Statistics

N Mean
y4.1 96 3,95
y4.2 96 4,01
Valid N (listwise) 96

Rata-rata jawaban responden pada variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi perbaikan

berkesinambungan (Y5)

Descriptive Statistics
N Mean
y5.1 96 3,95
y5.2 96 3,96
Valid N (listwise) 96

TABEL FREKUENS| JAWABAN RESPONDEN PADA VARIABEL KEPUASAN
NASABAH TERHADAP DIMENSI TOTAL QUALITY SERVICE (Y)

Tabel jawaban responden terhadap variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi fokus pada

pelanggan (Y1)
Frequency Percent
Valid 1,67 1 1,0
2,00 2 2,1
2,33 4 4.2
2,67 5 52
3,00 2 2,1
3,33 6 6,3
3,67 11 115
4,00 10 10,4
4,33 33 34,4
4,67 21 21,9
5,00 1 1,0
Total Q6 100,0




Tabel jawaban responden terhada

(Y2)
Frequency ! Percent
Valid 1,50 2 21
2,00 4 42
2,50 7 73
3,00 9 94
3,50 10 10,4
4,00 19 19,8
4,50 31 323
5,00 14 146
Total 96 100,0

Tabel jawaban responden terhadap variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi pengukuran (Y3)

Frequency | Percent
Valid 1,50 2 21
2,00 4 4,2
2,50 7 7.3
3,00 9 9.4
3,50 10 10,4
4,00 19 19,8
4,50 31 32,3
5,00 14 14,6
Total 96 100,0

p variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi keteribatan total




Tabel jawaban responden terhadap variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi keterlibatan total
(Y4)

Frequency | Percent
valid 1,50 3 3,1
2,00 5 52
2,50 3 3.1
3,00 8 8,3
3,50 8 8,3
4,00 21 21,9
4,50 32 33,3
5,00 16 16,7
Total 96 100,0

Tabel jawaban responden terhadap variabel kepuasan nasabah terhadap dimensi perbaikan
berkesinambungan (Y5)

Frequency | Percent
Valid 2,00 1 1,0
2,50 4 42
3,00 15 15,6
3,50 16 16,7
4,00 22 229
4,50 23 24,0
5,00 15 15,6
Total 96 100,0
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Hasil uji Autokorelasi

Lampiran Vil :
Hasil uji asumsl klasik statistik

Coefficients 2

Collinearity Statistics

Model —JaF Tolerance VIF
1 Fokus Pada Pelanggan ,646 1,547
Keterlibatan Total 127 1,375
Pengukuran ,643 1,555
Dukungan Sistematis 769 1,301
gzxzis';r?:mbungan 581 1,722

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Hasil Perhitungan Durbin Watson untuk Uji Multikorelanitas

Model Summary’
Adjusted | std. Emor of Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 8382 703 686 32833 1,825

a. Predictors: (Constant), Perbaikan Berkesinambungan, Keterlibatan
Total, Dukungan Sistematis, Fokus Pada Pelanggan, Pengukuran

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah




Gambar Scatterpolt untuk Uji Heteroskesdastisitas

Dependent Variable : Kepuasan Nasabah
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Lampiran IX
Hasil Uji Peringkat Bertanda Wilcoxon

Wilcoxon Signed Ranks Test

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
y1-x1 Negative Ranks 312 40,05 1241,50
Positive Ranks 470 39,14 1839,50
Ties 18¢
Total 96
y2-x2 Negative Ranks 41d 38,02 1559,00
Positive Ranks 36° 40,11 1444,00
Ties 19f
Total 96
y3-x3 Negative Ranks 419 42,88 1758,00
Positive Ranks 3sh 33,37 1168,00
Ties 20!
Total 96
¥4 - x4 Negative Ranks 44 36,16 1591,00
: Positive Ranks 34k 43,82 1490,00
Ties 18'
Total 96
y5-x5 Negative Ranks 35m 36,66 1283,00
Positive Ranks 3 36,35 1345,00
Ties 24°
Total 96
a. yl<xi
b. y1 > x1
C yl=xi
d y2<x2
e y2>x2
f.y2=x2
9- y3<x3
h. y3>x3
L y3=x3
- ya<x4
k- yd>x4
L y4=x4
m. y5<x5
n. y5>x5

0. y5 =x5




Test Statistics(c).

y1-
x1 y2-x2 | y3-x3 | y4-x4 | y5-x5
V4 -
1,496( | -,293(b) 1 557(b; -257(b) | -,176(a)
a) ’
Asymp. Sig. (2-tailed) ,135 ,769 119 797 ,860

a Based on negative ranks.
b Based on positive ranks.
¢ Wilcoxon Signed Ranks Test
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