BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Umum Objek Penelitian

1.

Sejarah Berdirinya Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya

Seiring  dengan  perkembangan  serta  peluang  dalam
mengimplementasikan rahn atau gadai syari’ah, maka perum pegadaian
bekerja sama dengan PT. Bank Muamalat Indonesia melaksanakan rahn
sebagai diversifikasi usaha bagi perum pegadaian dengan Bank Muamalat
tentang Gadai Syari’ah pertanggal 16 Mei 2002. Produk yang disalurkan
adalah Gadai Syariah (Ar Rahn) yang mulai diluncurkan sejak januari
2003. Pegadaian Syariah Blauran Surabaya didirikan dalam rangka
menjawab semua kebutuhan sebagai konsumen baik itu muslim maupun
non muslim yang menginginkan transaksi pinjam-meminjam yang aman
tanpa riba atau sesuai dengan ketentuan syar’i.

Peresmian pegadaian syariah Blauran Surabaya ini didirikan dan
diresmikan oleh Direktur Utama Kanwil perum pegadaian Surabaya Bpk
Deddy Kusdedy, SE. pada tanggal 1 April 2006. Cabang pegadaian
syari’ah Balauran Surabaya, ini juga merupakan cabang dari kantor
wilayah perum pegadaian yang terletak di JI. Dinoyo No. 79 Surabaya.
Diharapkan dengan hadirnya pegadaian syariah Blauran yang menawarkan
solusi pendanaan yang cepat, praktis, dan menentramkan ini dapat
memenuhi kebutuhan masyarakat akan adanya jasa dalam bentuk

pinjaman yang berbasis pada syariah.
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2. Visi dan Misi

Visi

Misi

Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang
selalu menjadi market leader dan mikro berbasis fidusia selalu
menjadi yang terbaik untuk masyarakat menengah kebawah.

- Memberikan pembiayaan yang cepat, termudah, aman dan
selalu memberikan pembiayaan terhadap usaha golongan
menengah ke bawah untuk mendorong pertumbuhan
ekonomi.

- Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang
memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh
pegadaian dalam mempersiapkan diri menjadi pemain
regional dan tetap menjadi pilihan uatama masyarakat.

- Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan
masyarakat golongan menengah kebawah, dan melaksanakan
usaha lain dalam rangka optimalisasi sember daya

perusahaan.

B. Diskripsi Umum Subjek Penelitian

1.

Gambaran umum mengenai nasabah yang menjadi responden

Pada penelitian ini, bisa dilihat berdasarkan : jenis kelamin, usia,

pendidikan dan lama menjadi nasabah. Setelah melihat hasil penyebaran

kuesioner sebanyak 100 responden, maka dapat diketahui gambaran
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umum nasabah di Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya adalah
sebagai berikut:
Tabel 4.1

Klasifikasi responden berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis kelamin Jumlah
1 Laki-laki 42
Perempuan 58
Total 100
Gambar 4.1

Klasifikasi responden berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin

42%

58%

M Laki-laki ™ Perempuan

Berdasarkan tabel dan gambar di atas, dapat dilihat bahwa nasabah di
Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya yang berjenis kelamin
perempuan berjumlah 58 orang dengan prosentase sebesar 58%, kemudian
yang berjenis kelamin laki-laki berjumlah 42 orang dengan jumlah prosentase
sebesar 42% . Total dari keseluruhan responden adalah sebanyak 100 orang.
Dari keterangan tersebut menunjukkan bahwa rata-rata nasabah di Pegadaian
Syariah Cabang Blauran Surabaya adalah berjenis kelamin perempuan

dengan jumlah prosentase sebesar 58%.
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Tabel 4.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah
1. 21-25 tahun 19
2. 26-30 tahun 27
3. 31-40 tahun 31
4. >41 tahun 23

Total 100
Gambar 4.2
Klasifikasi responden berdasarkan usia
Usia
23% 19%
27%
31%
W 21-25 tahun W 26-30 tahun
31-40 tahun M >41 tahun

Berdasarkan tabel dan gambar di atas, dapat dilihat bahwa yang
menjadi nasabah di Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya yang
berusia 21-25 tahun berjumlah 19 orang dengan prosentase sebesar 19%,
kemudian yang berusia 26-30 tahun berjumlah 27 orang dengan jumlah
prosentase sebesar 27% sedangkan yang berusia 31-40 tahun berjumlah
3lorang dengan jumlah prosentase sebesar 31% yang berusia >41 tahun
berjumlah 23 orang dengan prosentase sebesar 23%. Total dari keseluruhan
responden adalah sebanyak 100orang. Dari keterangan tersebut

menunjukkan bahwa rata-rata nasabah di Pegadaian Syariah Cabang
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Blauran Surabayaadalah berusiaantara 31-40 tahun dengan jumlah
prosentase sebesar 31%.
Tabel 4.3

Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No Pendidikan Jumlah

1. SD 1

2. SMP 6

3. SMA 40

4, Diploma 3

5. Sarjana 50

Total 100
Gambar 4.3

Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Pendidikan
1%
6%

0,
>0% 40%

3%

mSD mSMP mSMA M Diploma Sarjana

Berdasarkan tabel dan gambar di atas, dapat dilihat bahwa nasabah di
Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya yang pendidikan terakhirnya
SD berjumlah 1 orang dengan prosentase sebesar 1%, kemudian yang
pendidikan terakhirnya SMP berjumlah 6 orang dengan jumlah prosentase
sebesar 6% yang pendidikan terakhirnya SMA berjumlah 40 dengan

prosentase sebesar 40%, yang pendidikan terakhirnya diploma berjumlah 3
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orang dengan prosentase sebesar 3% dan yang pendidikan terakhirnya Sarjana
berjumlah 50 orang dengan prosentase sebesar 50% Total dari keseluruhan
responden adalah sebanyak 100 orang. Dari keterangan tersebut
menunjukkan bahwa rata-rata karyawan yang menjadi nasabah di Pegadaian
Syariah Cabang Blauran Surabaya adalah yang berpendidikan terakhir

sarjana dengan jumlah prosentase sebesar 50%.

Tabel 4.4

Klasifikasi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

No Kurun waktu Jumlah
1. 1-2 tahun 52
2. 3-4 tahun 24
3. 5-6 tahun 17
4, >6 tahun 7

Total 100
Gambar 4.4

Kalsifikasi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

Lama Menjadi Nasabah

7%
17%

52%
24%

H 1-2 tahun M 3-4 tahun m5-6 tahun B >6 tahun

Berdasarkan tabel dan gambar di atas, dapat dilihat bahwa di
Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya yang sudah menjadi nasabah

sejak 1-2 tahun berjumlah 52 orang dengan prosentase sebesar 52%,
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kemudian yang 3-4 tahun menjadi nasabah berjumalh 24 orang dengan
prosentase sebesar 24%, yang 5-6 tahun menjadi nasabah berjumlah 17
orang dengan prosentase sebesar 17% dan yang menjadi nasabah >6 tahun
berjumlah 7 orang dengan prosentase sebesar 7%. Total dari keseluruhan
responden adalah sebanyak 100 orang. Dari keterangan tersebut
menunjukkan bahwa rata-rata lama responden yang menjadi nasabah di
Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya adalah 1-2 tahun dengan
jumlah prosentase sebesar 52%.
Gambaran Umum Respon Subjek Terhadap Variabel

Respon subjek terhadap variabel-variabel penelitian yang telah di
sajikan, sangat menentukan berhasil tidaknya suatu penelitian.Keunikan
yang dimiliki individu dalam merespon jawaban pada tiap butir item
pertanyaan inilah yang sangat penting bagi analisis selanjutnya. Berikut
gambaran umum respon subjek terhadap variabel-variabel yang telah
diajukan:
a. Gambaran Umum Respon Subjek Terhadap Variabel Orientasi Layanan

Tabel 4.5

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Visi Layanan

No Alternatif Item1 | Item?2 Item 3 Jumlah

Jawaban item

1 SS 36 37 37 110

2 S 61 57 56 174
3 12
4 TS 0 0 0 0
5 STS 0 3 1 4

Total 100 100 100 300
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Gambar 4.5

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Visi Layanan

%% Visi Layanan

4% 1%

37%

58%

WSS mS mR mTS mSTS

Berdasarkan tabel dan gambar di atas, masing-masing responden yang
berjumlah 100 orang memberikan jawabannya pada tiga butir item yang
disediakan. Dapat di jelaskanpula bahwa nasabah di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya yang memberikan jawabannya pada
masing-masing butir item yang di sediakan untuk mengukur variable visi
layanan, di antaranya: yang memberikan jawaban sangat setuju (SS) pada
variabel visi layanan berjumalah 37 jawaban,dengan prosentase sebesar 37%,
yang memberikan jawaban setuju (S) berjumlah58 jawaban dengan
prosentase sebesar 58%, yang memberikan jawaban ragu-ragu (R) sebanyak 4
jawaban dengan prosentase sebesar 4%, yang memberikan jawaban tidak
setuju (TS) berjumlah 0 jawaban dengan prosentase sebesar 0%. dan
kemudian yang memberikan jawaban sangat tidak setuju (STS) sebanyak 1
jawaban dengan prosentase sebesar 1%. Total jawaban yang terkumpul

berjumlah 300 jawaban, jumlah jawaban itu diperoleh dari penghitungan 3
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item yang di gunakan untuk mengukur variablevisi layanan yang di berikan

dan di jawab oleh 100 responden. Dari keterangan tersebut menunjukkan

bahwa rata-rata nasabah di PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran

Surabaya memberikan jawaban setuju (S) dengan prosentase sebesar 58%.

Tanggapam Responden Terhadap Variable Kepemimpinan Layanan

Tabel 4.6

No | Alternatif | Item1 | Item2 | Item3 | Item4 | Item5 | Item 6 | Jumlah

Jawaban item

1 SS 21 41 33 45 37 29 206

2 S 60 45 45 34 48 51 283
3 16 14 7 8 12 64
4 TS 2 6 13 7 8 41
5 STS 1 2 1 0 0 6

Total 100 100 100 100 100 100 600

Gambar 4.6

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepemimpinan Layanan

Kepemimpinan Layanan
1%

0,
1% * 34%

47%

WSS WS mR mTS mSTS
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Berdasarkan tabel dan gambar di atas, masing-masing responden yang
berjumlah 100 orang memberikan jawabannya pada enam butir item yang
disediakan. Dapat di jelaskanpula bahwa nasabah di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya yang memberikan jawabannya pada
masing-masing butir item yang di sediakan untuk mengukur variable
kepemimpinan layanan, di antaranya: yang memberikan jawaban sangat
setuju (SS) pada variabel kepemimpinan layananberjumlah 34 jawaban,
dengan prosentase sebesar 34%, yang memberikan jawaban setuju (S)
berjumlah47 jawaban dengan prosentase sebesar 47%, yang memberikan
jawaban ragu-ragu (R) berjumlah 11 jawaban dengan prosentase sebesar
11%, yang memberikan jawaban tidak setuju (TS) sebanyak 7 jawaban
dengan prosentase sebesar 7%. dan kemudian yang memberikan jawaban
sangat tidak setuju (STS) berjumlah 1 jawaban dengan prosentase sebesar
1%. Total jawaban yang terkumpul berjumlah 600 jawaban, jumlah jawaban
itu di peroleh dari penghitungan 6 item yang di gunakan untuk mengukur
variable kepemimpinan layanan yang di berikan dan di jawab oleh 100
responden. Dari keterangan tersebut menunjukkan bahwa rata-rata nasabah
di PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya memberikan

jawaban setuju (S) dengan prosentase sebesar 47%.

Tabel 4.7

Tanggapan Responden Terhadap Perlakuan Terhadap Pelanggan

NO Alternatif Item 1 Item 2 Item 3 Item4 | Jumlah
Jawaban item
SS 25 26 27 39 117
2 S 62 63 65 46 236
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3 R 10 8 8 12 38
TS 2 0 0 1 3
5 STS 1 3 0 2 6
Total 100 100 100 100 400
Gambar 4.7

Tanggapan Responden Terhadap Perlakuan Terhadap Pelanggan

Perlakuan Terhadap Pelanggan
1% 2%

9% 29%

59%

WSS WS WmR mTS mSTS

Berdasarkan tabel dan gambar di atas, masing-masing responden yang
berjumlah 100 orang memberikan jawabannya pada empat butir item yang
disediakan. Dapat di jelaskanpula bahwa nasabah di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya yang memberikan jawabannya pada
masing-masing butir item yang di sediakan untuk mengukur variable
perlakuan terhadap pelanggan, di antaranya: yang memberikan jawaban
sangat setuju (SS) pada variabel perlakuan terhadap pelangganberjumlah 29
jawaban,dengan prosentase sebesar 29%, yang memberikan jawaban setuju
(S) berjumlah59 dengan prosentase sebesar 59%, yang memberikan jawaban
ragu-ragu (R) berjumlah 9 jawaban dengan prosentase sebesar 9%, yang

memberikan jawaban tidak setuju (TS) berjumlah 1 jawaban dengan
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prosentase sebesar 1%. Dan kemudian yang memberikan jawaban sangat
tidak setuju (STS) berjumlah 2 jawaban dengan prosentase sebesar 2%. Total
jawaban yang terkumpul berjumlah 400 jawaban, jumlah jawaban itu di
peroleh dari penghitungan 4 aitem yang digunakan untukmengukur variabel
perlakuan terhadap pelanggan yang diberikan dan dijawab oleh 100
responden. Dari keterangan tersebut menunjukkan bahwa rata-rata nasabah
di PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya memberikan

jawaban setuju (S) dengan prosentase sebesar 59%.

Tabel 4.8
Tanggapan Responden Terhadap Teknologi
Layanan
No Alternatif Jawaban Item 1 Item 2 Item 3 Jumlah
item
1 SS 35 40 31 106
2 S 53 50 61 164
3 R 5 9 5 19
4 TS 6 0 0 6
5 STS 1 1 3 5
Total 100 100 100 300
Gambar 4.8

Tanggapan Responden Terhadap Teknologi Layanan

Teknologi Layanan
6% 2% 2%

35%

55%

WSS mS mR mTS mSTS
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Berdasarkan tabel dan gambar di atas, masing-masing responden yang
berjumlah 100 orang memberikan jawabannya pada tiga butir item yang
disediakan. Dapat di jelaskanpula bahwa nasabah di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya yang memberikan jawabannya pada
masing-masing butir item yang di sediakan untuk mengukur variable
teknologi layanan, di antaranya: yang memberikan jawaban sangat setuju
(SS) pada variabel teknologi layanan sebanyak 35 jawaban,dengan prosentase
berjumlah 35%, yang memberikan jawaban setuju (S) berjumlah 55 dengan
prosentase sebesar 55%, yang memberikan jawaban ragu-ragu (R) berjumlah
6 jawaban dengan prosentase sebesar 6%, yang memberikan jawaban tidak
setuju (TS) berjumlah 2 jawaban dengan prosentase sebesar 2%. dan
kemudian yang memberikan jawaban sangat tidak setuju (STS) berjumlah 2
jawaban dengan prosentase sebesar 2%. Total jawaban yang terkumpul
berjumlah300 jawaban, jumlah jawaban itu di peroleh dari penghitungan 3
aitem yang di gunakan untuk mengukur variable teknologi layanan yang di
berikan dan di jawab oleh 100 responden. Dari keterangan tersebut
menunjukkan bahwa rata-rata nasabah di PT. Pegadaian (persero) Cabang

Syariah Blauran Surabaya memberikan jawaban setuju (S) dengan prosentase

sebesar 55%.
Tabel 4.9
Tanggapan Responden Terhadap Pelatihan Layanan
No Alternatif Item 1 Item 2 Jumlah item
Jawaban
SS 30 28 58
S 26 35 61

3 R 24 12 36
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TS 5 21 26
5 STS 15 4 19
Total 100 100 200

Gambar 4.9

Tanggapan Responden Terhadap Pelatihan Layanan

Pelatihan Layanan
10%

13% 29%

18%
30%

HSS WS mR mTS mSTS

Berdasarkan tabel dan gambar di atas, masing-masing responden yang
berjumlah 100 orang memberikan jawabannya pada dua butir item yang
disediakan. Dapat di jelaskanpula bahwa nasabah di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya yang memberikan jawabannya pada
masing-masing butir item yang di sediakan untuk mengukur variabel
pelatihan layanan, di antaranya: yang memberikan jawaban sangat setuju
(SS) pada variabel factor jaminan kerja berjumlah 29 jawaban,dengan
prosentase sebesar 29%, yang memberikan jawaban setuju (S) berjumlah30
dengan prosentase sebesar 30%, yang memberikan jawaban ragu-ragu (R)
berjumlah 18 jawaban dengan prosentase sebesar 18%, yang memberikan
jawaban tidak setuju (TS) berjumlah 13 jawaban dengan prosentase sebesar
13%. dan kemudian yang memberikan jawaban sangat tidak setuju (STS)

sebanyak 10 jawaban dengan prosentase sebesar 10%. Total jawaban yang
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terkumpul berjumlah 200 jawaban, jumlah jawaban itu di peroleh dari
penghitungan 2 item yang di gunakan untuk mengukur variable pelatihan
layanan yang di berikan dan di jawab oleh 100 responden. Dari keterangan
tersebut menunjukkan bahwa rata-rata nasabah di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya memberikan jawaban setuju (S) dengan

prosentase sebesar 30%.

b. Gambaran Umum Respon Subjek Terhadap Variabel Retensi Pelanggan

Tabel 4.10
Tanggapan Responden Terhadap Retensi Pelanggan
No Alternatif Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Jumlah

Jawaban item
1 SS 38 53 49 39 179
2 S 53 42 45 48 188

3 5 0 4 11 20

4 TS 2 2 1 1 6

5 STS 2 3 1 1 7
Total 100 100 100 100 400

Gambar 4.10

Tanggapan Responden Terhadap Retensi Pelanggan

Retensi Pelanggan
5% 1% 2%

45%

47%

mSS WS mR mTS mSTS
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Berdasarkan tabel dan gambar di atas, masing-masing responden yang
berjumlah 100 orang memberikan jawabannya pada empat butir item yang
disediakan. Dapat di jelaskanpula bahwa nasabah di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya yang memberikan jawabannya pada
masing-masing butir item yang di sediakan untuk mengukur variabel retensi
pelanggan, di antaranya: yang memberikan jawaban sangat setuju (SS) pada
variabel retensi pelanggan berjumlah 45 jawaban,dengan prosentase sebesar
45%, yang memberikan jawaban setuju (S) berjumlah47 dengan prosentase
sebesar 47%, yang memberikan jawaban ragu-ragu (R) sebanyak 5 jawaban
dengan prosentase sebesar 5%, yang memberikan jawaban tidak setuju (TS)
berjumlah 1 jawaban dengan prosentase sebesar 1%. dan kemudian yang
memberikan jawaban sangat tidak setuju (STS) berjumlah 2 jawaban dengan
prosentase sebesar 2%. Total jawaban yang terkumpul berjumlah400
jawaban, jumlah jawaban itu di peroleh dari penghitungan 4 item yang di
gunakan untuk mengukur variabel retensi pelanggan, yang di berikan dan di
jawab oleh 100 responden. Dari keterangan tersebut menunjukkan bahwa
rata-rata nasabah di PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran

Surabaya memberikan jawaban setuju (S) dengan prosentase sebesar 47%.
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C. HASIL PENGUJIAN

1. Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas

Salah satu persoalan yang penting dalam suatu penelitian adalah
perlunya dilakukan pengetesan apakah suatu alat instrumen (alat ukur) dalam
pengambilan data untuk penelitian itu valid dan reliable.Sebelum instrumen
itu digunakan, maka terlebih dahulu harus dilakukan uji validitas dan

reliabilitas.

a. Hasil Uji Validitas
Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur mampu

mengukur apa yang ingin diukur. Hasil uji validitas dapat diketahui
dengan adanya ketentuan sebagai berikut:

- Nilai r hitung > nilai r tabel maka dinyatakan valid.

- Nilai r hitung < nilai r tabel maka dinyatakan tidak valid.

- Nilai r tabel dengan N=100; pada signifikansi 5 % maka diketahui r tabel
adalah 0,334. Sehingga, apabila r hitung > 0,334 maka dinyatakan valid.

Berikut dapat disajikan hasil uji validitas adalah sebagai berikut:

Tabel 4.11
Hasil Uji Validitas
Variabel No item R hitung R tabel Keterangan
Visi layanan Item 1 0.675 >0.334 Valid
Item 2 0.743 >0.334 Valid
Item 3 0.771 >0.334 Valid
Kepemimpinan Item 1 0.587 >0.334 Valid
layanan Item 2 0.649 >0.334 Valid
Item 3 0.572 >0.334 Valid
Item 4 0.735 >(0.334 Valid
Item 5 0.682 >(0.334 Valid
Item 6 0.682 >0.334 Valid
Perlakuan Item 1 0.560 >0.334 Valid
terhadap Item 2 0.781 >0.334 Valid
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pelanggan Item 3 0.708 >0.334 Valid
Item 4 0.754 >().334 Valid

Teknologi Item 1 0.750 >(0.334 Valid
layanan Item 2 0.587 >0.334 Valid
Item 3 0.673 >(0.334 Valid

Pelatihan Item 1 0.759 >0.334 Valid
layanan Item 2 0.680 >(0.334 Valid
Retensi Item 1 0.573 >0.334 Valid
pelanggan Item 2 0.569 >0.334 Valid
Item 3 0.598 >(0.334 Valid

Item 4 0.765 >(.334 Valid

Dari tabel di atas di ketahui bahwa semua item bisa di katakan valid.
Karena semua item telah memenuhi strandar yang di tetapkan yakni R hitung >
R kritis dan nilai pearson correlation masing-masing item berada di atas 0.334.

karena item-item tersebut valid maka dapat di lakukan pengujian selanjutnya.

b. Hasil Uji Relibilitas

Reliabilitas  dilakukan  dengan  konsistensi internal  yaitu
menggunakan teknik Alpha Cronbach dengan tujuan mengukur
penyimpangan skor yang terjadi karena faktor waktu pengukuran atau
faktor perbedaan subjek pada waktu pengukurang yang sama. Uji
reliabilitas dilakukan dengan bantuan program SPSS 16 for windows,

lihat (Lampiran 5). Dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 4.12
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Koefesien alpha cronbach Status

Visi layanan 0.687 Reliabel
Kepemimpinan layanan 0.727 Reliabel
Perlakuan terhadap 0.648 Reliabel
pelanggan

Teknologi layanan 0.732 Reliabel
Pelatihan layanan 0.507 Reliabel
Retensi pelanggan 0.593 Reliable
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Berdasarkan pada tabel di atas di ketahui bahwa variabel-variabel tersebut
reliabel hal itu di tunjukkan dari nilai konsistensinya. Konsistensi jawaban
ditunjukkan oleh tingginya koefisien alpha (cronbach). Semakin
mendekati 1 koefisien dari variabel semakin tinggi konsistensi jawaban

butir-butir pertanyaan semakin dapat dipercaya.

3. Analisis Kuantitatif

a. Hasil Uji Normalitas
Hasil uji normalitas dapat diketahui menggunakan kolmogorov
smirnov test dengan ketentuan bahwa data berdistribusi normal jika nilai
Sig. > 0,05 sedangkan jika nilai Sig. < 0,05 maka data berdistribusi tidak
normal. Kemudian, juga dapat dilihat melalui grafik P-P Plot apabila
ploting data residual mengikuti garis linier maka data berdistribusi
normal. Berikut dapat disajikan hasil uji normalitas.

Tabel 4.13
Kolmogorov — Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Perlakuan
Visi |Kepemimpin| terhadap |teknologi | pelatihan
Layanan| an Layanan | pelanggan | layanan | layanan

N 100 100 100 100 100
Normal Parameters®|Mean 14.3200 14.4800 15.0300| 14.2400| 14.2600
Std.
Deviatio | 3.77894 3.55187 2.85139| 3.76351| 3.72439
n
Most Extreme Absolut |, 117 123 120 120
Differences e
Positive .090 117 .106 .094 .098
?egatw 122 _116 2123 -1200 -120
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Kolmogorov-Smirnov Z 1.217 1.175 1.231 1.200 1.198
Asymp. Sig. (2-tailed) .103 127 .096 112 113
a. Test distribution is

Normal.

Berdasarkan output uji normalitas dengan Kolmogorov- Smirnov Test
diperoleh nilai KSZ (Kolmogorov-Smirnov Z) masing-masing variabel sebesar
(1.217, 1.175, 1.231, 1,200,dan 1.198) dan Asymp. Sign. (2-tailed) sebesar (0.103,
0.127, 0.096, 0.112 dan 0.113). karena nilai Sig. > 0.05 maka data distribusi

normal, sehingga asumsi normalitas terpenuhi.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Retensi terhadap layanan
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Gambar 4.11
Grafik Normal P-P Plot
Berdasarkan grafik normal P-P Plot tersebut juga menunjukkan
bahwa residual mengikuti garis linier yang berarti asumsi normalitas

terpenuhi.
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b. Hasil Uji Multikolinearitas

Multikolinieritas berarti adanya hubungan yang kuat di antara
beberapa atau semua variabel bebas pada model regresi. Jika terdapat
Multikolinieritas maka koefisien regresi menjadi tidak tentu, tingkat
kesalahannya menjadi sangat besar dan biasanya ditandai dengan nilai
koefisien determinasi yang sangat besar tetapi pada pengujian parsial
koefisien regresi, tidak ada ataupun kalau ada sangat sedikit sekali
koefisien regresi yang signifikan. Pada penelitian ini digunakan nilai
variance inflation factors (VIF) sebagai indikator ada tidaknya
multikolinieritas diantara variabel bebas nilai VIF harus lebih kecil dari 10
dan nilai tolerance semua variabel independen lebih besar dari 0,10

Bedasarkan uji multikolonearitas lihat (lampiran 6) tersebut
menunjukkan bahwa semua nilai tolerance variabel visi layanan 0.608,
kepemimpinn layanan 0.626, perlakuan terhadap pelanggan 0.777,
teknologi layanan 0.919 dan variabel pelatihan layanan 0.815 lebih besar
dari pada 0,1 sementara itu nilai VIF variabel visi layananl.645,
kepemimpinan layananl.599, perlakuan terhadap pelangganl.287,
teknologi layanan 1.088 dan pelatihan layanan1.227 lebih kecil dari 10.
Berdasarkan hasil pengujian ini dapat disimpulkan bahwa tidak ada
multikolinieritas antara variabel independen yang digunakan dalam
penelitian
c. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dapat diketahui dengan melihat grafik

scatterplot pada output SPSS. Jika ada pola tertentu pada grafik
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scatterplot SPSS, seperti titik-titik yang ada membentuk pola yang
teratur  (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka
mengindikasi bahwa telah terjadi heteroskedastisitas. Sebaliknya, jika
tidak terdapat pola yang jelas, seperti titik titik menyebar diatas dan
dibawah angka nol pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Berikut dapat disajikan dalam grafik hasil uji multikolinearitas.

Scatterplot

Dependent Variable: Retensi terhadap layanan
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Gambar 4.12
Grafik Scatterplot
Berdasarkan output scatterplot diatas terlihat bahwa titik titik
menyebar diatas dan dibawah angka nol pada sumbu Y serta tidak
membentuk pola yang tertentu yang jelas. Sehingga, dapat dikatakan

bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

d. Hasil Uji Autokolerasi
Uji autokolerasi dilakukan apabila data yang digunakan merupakan

data time series sedangkan data dalam penelitian ini merupakan data
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cross section sehingga uji autokolerasi tidak perlu dilakukan. Pengukuran
autokorelasi dapat dilihat pada nilai Durbin Watson yang terdapat pada
output model summary. Nilai tersebut kemudian dibandingkan dengan
tabel Durbin Watson. Suatu model regresi akan bebas autokolerasi

apabila nilai Durbin Watson mendekati angka 2.

. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel
bebas yaitu visi layanan, kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap
pelanggan, teknologi layanan, dan pelatihan terhadap variabel terikat
yaitu retensi pelanggan. Pada analisis ini terdapat koefisien berganda dan
koefisien determinasi. Koefisien berganda atau nilai R menunjukkan
seberapa besar hubungan yang terjadi antara variabel bebas terhadap
variabel terikat. Nilai R berkisar antara 0-1, nilai R yang semakin
mendekati 1 menyatakan hubungan yang semakin kuat, sebaliknya nilai
R yang semakin mendekati 0 menyatakan hubungan yang semakin
lemah.

Koefisien determinasi merupakan kuadrat dari koefisien berganda
(R?) yang berfungsi untuk menentukan apakah variasi dari variabel bebas
yang ada dalam persamaan estimasi telah dapat menjelaskan variasi dari
variabel terikatnya dengan baik. Dalam hal ini, digunakan Adjusted R*
(R Square) yang merupakan nilai R* (R Square) yang telah disesuaikan
dan nilainya selalu lebih kecil dari R* (R Square) sehingga digunakan
untuk regresi dengan lebih dari dua variabel bebas Dari hasil analisis

regresi, dapat dilihat melalui output model summary sebagai berikut.



Tabel 4.14
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Model Summary®
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Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson

1 .652° 425 .394 1.13285 1.985

a. Predictors: (Constant), visi layanan, kepemimpinan layanan, perlakuan
terhadap pelanggan, teknologi layana, dan pelatihan layanan

b. Dependent Variable: retensi pelanggan

Berdasarkan tabel 4.16 tersebut diperoleh nilai koefisien berganda
(R) sebesar 0.652. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi hubungan yang
kuat antara variabel bebas yaitu visi layanan, kepemimpinan layanan,
perlakuan terhadap pelanggan, teknologi layana, dan pelatihan layanan
terhadap variabel terikat yaitu retensi pelanggan. Kemudian dari hasil
analisis determinasi diperoleh koefisien determinasi yaitu nilai Adjusted
R? (R Square) sebesar 0.394 atau 39.4 %. Hal ini menunjukkan bahwa
prosentase sumbangan pengaruh variabel bebas yaitu visi layanan,
kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap pelanggan, teknologi
layanan, dan pelatihan layanan terhadap variabel terikat yaitu retensi
pelanggan. sebesar 39.4 %, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel-

variabel lain diluar model pada penelitian sebesar 60.6 %.

. Hasil Uji F-statistik

Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas yaitu
visi layanan, kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap pelanggan,
teknologi layanan, dan pelatihan layanan bersama-sama berpengaruh

signifikan terhadap variabel terikat yaitu retensi pelanggan. Tingkat
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signifikansi atau kepercayaan menggunakan a = 5% atau 0,05. Kemudian

ditentukan f tabel dengan rumus sebagai berikut.

f tabel = (Df1 ; Df2)

f tabel = (jumlah variabel bebas dan terikat—1 ;n—k—1)

Keterangan:

n : jumlah responden

k : jumlah variabel bebas

Sehingga, apabila dimasukkan nilainya pada rumus f tabel adalah sebagai

berikut.

ftabel = (6 —1;100—-5—-1)=(5;94)

Maka, diperoleh angka degree of freedom (Df) yaitu (Dfl ; Df2) = (5 ;

94). Nilai tersebut juga dapat dilihat pada tabel anova kolom Df yang

kemudian dapat dicari pada tabel distribusi F sehingga diperoleh nilai

untuk f tabel sebesar 2.91.

Hipotesis (dugaan sementara) dalam uji f dapat ditentukan sebagai
berikut.

Hy: Variabel bebas yaitu visi layanan (X;), kepemimpinan layanan (X3),
perlakuan terhadap pelanggan (X3), teknologi layanan (X4) dan
pelatihan layanan (Xs) secara bersama-sama tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat yaitu retensi pelanggan (Y)

Hj: Variabel bebas yaitu visi layanan (X;), kepemimpinan layanan (X3),
perlakuan terhadap pelanggan (X3), teknologi layanan (X4) dan
pelatihan layanan (Xs) secara bersama-sama berpengaruh

signifikan terhadap variabel terikat yaitu retensi pelanggan (Y)
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Kriteria pengujian dapat dijabarkan sebagai berikut.
- Hy diterima dan H; ditolak apabila f hitung < f tabel atau nilai Sig. >
0,05
- Hy ditolak dan H; diterima apabila f hitung > f tabel atau nilai Sig. <
0,05
Dari hasil analisis regresi, dapat dilihat melalui output tabel anova

sebagai berikut.

Tabel 4.15
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA®
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 89.154 5 17.831 13.894 .000*
Residual 150.636 94 1.283
Total 209.790 99

a. Predictors: (Constant), visi layanan, kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap
pelanggan, teknologi layanan dan pelatihan layanan

b. Dependent Variable: retensi pelanggan

Berdasarkan tabel 4.15 tersebut diperoleh nilai f hitung sebesar
13.894 dan nilai Sig. sebesar 0,000. Sehingga, karena nilai f hitung > f
tabel yaitu 13.894 > 2,91 dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,000 < 0,05 serta
bertanda positif maka H, ditolak dan H,; diterima yang berarti bahwa
terdapat pengaruh signifikan antara) visi layanan, kepemimpinan
layanan, perlakuan terhadap pelanggan, teknologi layanan dan pelatihan
layanan secara bersama-sama terhadap retensi pelanggan. Maka dalam
penelitian ini dapat dikatakan bahwa visi layanan, kepemimpinan

layanan, perlakuan terhadap pelanggan, teknologi layanan dan pelatihan
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layanan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap retensi pelanggan pada PT. Pegadaian (Persero)

Syariah Cabang Blauran Surabaya .

. Hasil Uji T-statistik

Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas yaitu
visi layanan, kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap pelanggan,
teknologi layanan dan pelatithan layanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat yaitu retensi pelanggan. Tingkat

signifikansi atau kepercayaan (o) menggunakan 5% atau 0,05.

Hipotesis (dugaan sementara) dalam uji t dapat ditentukan sebagai
berikut.

Hy: Variabel bebas yaitu visi layanan (X;), kepemimpinan layanan (X3),
perlakuan terhadap pelanggan (X3), teknologi layanan (X4), dan
pelatihan layanan (Xs) secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat yaitu retensi pelanggan (Y)

H;: Variabel bebas yaitu visi layanan (X;), kepemimpinan layanan (X»),
perlakuan terhadap pelanggan (X3), teknologi layanan (X4), dan
pelatihan layanan (X5) secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat yaitu retensi pelanggan (Y)

Kriteria pengujian dapat dijabarkan sebagai berikut.

- Hy diterima dan H; ditolak apabila t hitung < t tabel atau nilai Sig. >

0,05
- Hy ditolak dan H; diterima apabila t hitung > t tabel atau nilai Sig. <

0,05
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Dari hasil analisis regresi, dapat dilihat melalui output tabel

coefficients sebagai berikut.

Tabel 4.16
Hasil Uji T (Parsial)
Standardize
d
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta Sig.
1 |(Constant) 7.342 1.285 5.712 .000
VISI
LAYANAN .059 .042 142 1.420 .159
KEPEMIMPIN .245 .099 244 2.472 .015
AN
PERLAKUAN
TERHADAP 208 082 225 2.540 013
PELANGGAN
TEKNOLOGI
LAYANAN .081 .032 207 2.538 .013
PELATIHAN
LAYANAN 114 .062 .161 1.853 .067

Berdasarkan tabel 4.18 tersebut dapat dilakukan pembandingan t

hitung dengan t tabel serta nilai Sig. untuk mengetahui pengaruh masing-

masing variabel bebas terhadap variabel terikat yaitu sebagai berikut.

a. Pada variabel visi layanan diperoleh nilai thiwng sebesar 1.420 dan nilai

tubel Sebesar 1.985 dengan nilai partial sebesar 0.145. kemudian

berdasarkan uji signifikasi di peroleh nilai signifikasi sebesar 0.159.

Karena tpiung<tibel dan juga karena signifikansi = 0.159>0,05 namun

bertanda positif maka Hy diterima dan H; ditolak yang berarti bahwa

secara parsial tidak ada pengaruh signifikan antara visi layanan

dengan retensi pelanggan. Maka dalam penelitian ini dapat dikatakan
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bahwa secara parsial visi layanan berpengaruh positif tapi tidak
signifikan terhadap retensi pelanggan di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya.

Pada variabel kepemimpinan layanan diperoleh nilai tpiungSebesar
2.472 dan nilai type sebesar 1.985dengan nilai partial sebesar 0.247.
kemudian berdasarkan wuji signifikasi di peroleh nilai signifikasi
sebesar 0,015. Karena thiung>tbel dan juga karena signifikansi =
0,015<0,05 serta bertanda positif maka Hy ditolak dan H; diterima
yang berarti bahwa secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara
kepemimpinan layanan dengan retensi pelanggan. Maka dalam
penelitian ini dapat dikatakan bahwa secara parsial kepemimpinan
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan
di PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya.

Pada variabel perlakuan terhadap pelanggan diperoleh nilai thiwung
sebesar 2.540 dan nilai ti,pe sebesar 1.985 dengan nilai partial sebesar
0.259. kemudian berdasarkan uji signifikasi di peroleh nilai signifikasi
sebesar 0.013. Karena thitung™tiabel dan juga karena signifikansi = 0,013
< 0,05 serta bertanda positif maka Hy ditolak dan H; diterima yang
berarti bahwa secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara
perlakuan terhadap pelanggan dengan retensi pelanggan. Maka dalam
penelitian ini dapat dikatakan bahwa secara parsial perlakuan terhadap
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi
pelanggan di PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran

Surabaya.
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d. Pada variabel teknologi layanan diperoleh nilai tyiung Sebesar 2.583
dan nilai tgpe sebesar 1.985 dengan nilai partial sebesar 0.253
kemudian berdasarkan wuji signifikasi di peroleh nilai signifikasi
sebesar 0,013. Karena thijwng>tubeidan juga karena signifikansi =
0,013<0,05 serta bertanda positif maka H, ditolak dan H; diterima
yang berarti bahwa secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara
teknologi layanan dengan retensi pelanggan. Maka dalam penelitian
ini dapat dikatakan bahwa secara parsial teknologi layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan di PT.
Pegadaian (persero) Cabang Syariah Blauran Surabaya.

e. Pada variabel pelatihan layanan diperoleh nilai tyitung sSebesar 1.853 dan
nilai type sebesar 1.985 dengan nilai partial sebesar 0.188 kemudian
berdasarkan uji signifikasi di peroleh nilai signifikasi sebesar 0,067.
Karena thiung<twbet dan juga karena signifikansi = 0,067 >0,05 namun
bertanda positif maka Hj diterima dan H; ditolak yang berarti bahwa
secara parsial tidak ada pengaruh signifikan antara pelatihan layanan
dengan retensi pelanggan. Maka dalam penelitian ini dapat dikatakan
bahwa secara parsial pelatihan layanan berpengaruh positif tapi tidak
signifikan terhadap retensi pelanggan di PT. Pegadaian (persero)
Cabang Syariah Blauran Surabaya.

Berdasarkan hasil regresi berganda pada tabel 4.18 yang merujuk pada
kolom standardized coefficients juga dapat ditulis model persamaan

regresi berganda sebagai berikut:
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RETENSI PELANGGAN (Y) = a9+ b1 X; +byXs + b3X3+ bsXy +
bsXs+ B
RETENSI PELANGGAN (Y) = -7.123 + 0.908X; + 0.682X, +

3.547X53+0.362X4+ -2.941 X5+ B
Berdasarkan model persamaan tersebut, identifikasi masing-masing
variabel untuk model dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Nilai konstanta variabel terikat (Y) yaitu retensi pelanggan sebesar -
7.123 artinya jika variabel bebas yaitu visi layanan (X)),
kepemimpinan layanan (X;), perlakuan terhadap pelanggan (X3),
teknologi layanan (X4), dan pelatihan layanan (Xs), bernilai konstan
(tetap) atau dengan kata lain jika tidak ada X;, X, X3 X4 Xs maka
tidak ada nilai Y.

b. Koefisien regresi visi layanan (X;) sebesar b; = 0.908 menunjukkan
tanda positif yang artinya apabila variabel visi layanan naik satu
satuan maka retensi pelanggan akan meningkat sebesar 0.908 dengan
asumsi bahwa variabel bebas lainnya yaitu kepemimpinan layanan,
perlakuan terhadap pelanggan, teknologi layanan, dan pelatihan
layanan konstan (tetap) atau tidak ada perubahan.

c. Koefisien regresi kepemimpinan layanan (X;) sebesar b, = 0.682
menunjukkan tanda positif yang artinya apabila tingkat kepemimpinan
dalam melayani naik satu satuan maka retensi pelanggan akan
meningkat sebesar 0.682 dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya
yaitu visi layanan, perlakuan terhadap pelanggan, teknologi layanan,

pelatihan layanan konstan (tetap) atau tidak ada perubahan.
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d. Koefisien regresi perlakuan terhadap pelanggan (X3) sebesar b; =
3.547 menunjukkan tanda positif yang artinya apabila variabel
perlakuan terhadap pelanggan naik satu satuan maka retensi pelanggan
akan meningkat sebesar 3.547 dengan asumsi bahwa variabel bebas
lainnya yaitu visi layanan,kepemimpinan layanan, teknologi layanan,
dan pelatihan layanan (tetap) atau tidak ada perubahan.

e. Koefisien regresi teknologi layanan (X4) sebesar b; = 0.362
menunjukkan tanda positif yang artinya apabila variabel teknologi
layanan naik satu satuan maka retensi pelanggan akan meningkat
sebesar 0.362 dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya yaitu visi
layanan,kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap pelanggan, dan
pelatihan layanan (tetap) atau tidak ada perubahan.

f. Koefisien regresi pelatihan layanan (Xs) sebesar by = -2.941
menunjukkan tanda positif yang artinya apabila variabel pelatihan
layanan naik satu satuan maka retensi pelanggan akan meningkat
sebesar -2.941 dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya yaitu visi
layanan,kepemimpinan layanan, perlakuan terhadap pelanggan, dan

teknologi layanan (tetap) atau tidak ada perubahan.



