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HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Umum Objek Penelitian

1.

Sejarah singkat pendirian Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel
Surabaya

Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya berkedudukan
di jalan A. Yani 117, Wonocolo, Surabaya, telah disahkan sebagai badan
hukum dengan No. 6233/BH/11/1987 tanggal 8 september 1987 oleh
kepala kantor wilayah Departemen Koperasi PK & M Propinsi Jawa
Timur.

Koperasi Al-Kautsar merupakan badan organisasi yang
independen, sehingga untuk mendapatkan posisi tempat di UIN Sunan
Ampel, Al-Kautsar harus menyewa dan lokasinyapun ditentukan oleh
UIN Sunan Ampel yaitu terleta di diantara ruang Fakultas Ushuluddin
UIN Sunan Ampel Surabaya bagian utara. Hal ini juga memungkinkan
untuk Al-Kautsar berpindah posisi tempat.'

Keberadaan Koperasi Al-Kautsar hanya ditandai dengan adanya
anak panah yang menuju kearah Fakultas Ushuluddin UIN Sunan Ampel
bagian utara tepat dibelakang lokasi parkiran, serta diatas pintu masuk
Koperasi terdapat lambang Koperasi dan sebuah kalimat “Koperasi

Pegawai RI Al-Kautsar Sunan Ampel”. Tanda tersebut memang sengaja

""Hakam, Wawancara, Surabaya, 12 Februari 2015
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hanya dibuat sedemikian rupa karena dianggapnya sudah cukup sebagai
penunjuk Koperasi Al-Kautsar dan tidak perlu muluk-muluk karena
sasaran utama Koperasi tersebut khusus hanya untuk Pegawai UIN
Sunan Ampel Surabaya.”

Anggota Koperasi Al-Kautsar yang aktif sampai dengan tahun
2013 berjumlah 678 anggota yang terdiri dari dosen, pegawai adminstrasi
dan pegawai tidak tetap. Anggota pada tahun ini masih didominasi oleh
dosen seperti yang telah dijelaskan pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.1

Daftar Anggota Koperasi Al-Kautsar

No. Anggota 2011 2012 2013
1 Dosen 363 377 389
2 Pegawai administrasi 259 263 242
3 Pegawai tidak tetap 42 44 47

Jumlah 664 684 678

2. Visi dan Misi Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya
a. Visi
Terwujudnya lembaga usaha bersama berasas kekeluargaan
dengan semangat ta’awun sebagai bentuk silaturahim social-ekonomi
yang memepertemukan kepedulian dan kebutuhan anggotan untuk

meningkatkan kesejahteraan sesama anggota.

% Ibid.
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Misi

1) Menyelenggarakan organisasi berasas kekeluargaan yang harmonis
dan amanah

2) Menyelenggarakan aktivitas usaha saling menolong (ta’awun)
antara-sesama yang dilandasi ke-ikhlasan dalam kebersamaan

3) Menyelenggarakan manajemen dan usaha ekonomi berbasis
intregitas, profesionalisme, akuntabilitas, transparansi, keadilan
dan kejujuran.

4) Mengorientasikan koperasi sebagai media yang mempertemukan
berbagai kepentingan dari, untuk dan atau antar-anggota guna

meningkatkan kesejahteraan bersama

3. Tujuan

a)

b)

d)

Terwujudnya organisasi profesional yang memperoleh perhatian dan
dukungan dari, oleh dan bersama anggota.

Terselenggaranya pemupukan kekayaan modal sendiri melalui sistem
Simpanan Wajib dan Simpanan Sukarela yang dilandasi semangat
untuk membantu sesama anggota yang memerlukan.

Tersalurnya kekayaan modal sendiri kepada anggota yang
memerlukan bantuan untuk memenuhi kebutuhan anggota, public dan
instansi baik primer maupun skunder secara profesional dan jujur.
Terlaksananya tata usaha secara akuntabel dan transparan dengan

standar akuntansi yang memanfaatkan teknologi informatika.



4. Kepengurusan

a. Struktur Pengurus
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Gambar4.1

Struktur Pengurus Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel
Periode 2012 — 2014

Dari gambar bagan struktur tersebut dapat diterangkan

sebagai berikut :

L.

2.

Ketua

Wakil

Sekretaris

Bendahara

: Drs. H. Jeje Abd Rozak, M.Ag
: Siti Musfiqoh, MEI.
: Drs. H Muntaha M.Ag.

: Mutmainah
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5. Konsultan : Drs. Fadrul Hakam Chozin. MM
Selain pengurus, di Koperasi Al-Kautsar juga terdapat 7 orang
karyawan dan 3 orang menjadi badan pengawas.
Karyawan Koperasi Al-Kautsar adalah sebagai berikut :

1. Uswatun Chasanh, MEI. : Sebagai manajer Toko & FC

2. Anggi Puspita Sari : Sebagai karyawan di pembukuan &
administrasi

3. Mustofa : Sebagai karyawan Toko

4. Arif Al-Husein : Sebagai karyawan FC

5. Siti Nurul Ari W, S. Pd. : Sebagai kepala keuangan

6. Nur Azizah : Sebagai pramuniaga Kasir
Sedangkan badan pengawas dari koperasi Al-Kautsar adalah:

1. Tikno Subagio, SE., MM. Koordinator sampai RAT tahun
buku2013

2. Wiwik Setyani, M. Ag. Anggota BP sampai RAT tahun buku
2014

b. Tugas dan tanggung jawab
1. Ketua

a) Mengendalikan seluruh kegiatan koperasi

b) Memimpin, mengkoordinir, dan mengontrol jalannya aktifitas
koperasi dan bagian-bagian yang ada didalamnya

¢) Menerima laporan atas kegiatan yang dikerjakan oleh masing-

masing unit
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d) Menandatangani surat penting
e) Memimpin rapat anggota tahunan dan melaporkan laporan
pertanggung jawaban akhir tahun pada anggota
f) Mengambil keputusan atas hal-hal yang dianggap penting bagi
kelancaran kegiatan koperasi
2. Wakil Ketua
Tugas dan tanggung jawab wakil ketua adalah membantu
ketua dalam melaksanakan tugas-tugasnya
3. Bendahara
Tugas dan tanggung jawab bendahara adalah :
a. Merencanakan anggaran belanja dan pendapatan koperasi
b. Memelihara semua harta kekayaan koperasi
c. Mendampingi manajer keuangan dalam menjalankan tugas
4. Sekretaris
Tugas dan tanggung jawab sekretaris adalah :
Menyelenggarakan  kegiatan surat menyurat  dan
ketatausahaan koperasi
d. Mencatat tentang kemajuan dan kelemahan yang terjadi pada
koperasi
e. Menyampaikan hal-hal yang penting pada ketua

f. Membuat pendataan koperasi
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5. Badan Pengawas
Tugas dan tanggung jawabnya adalah mengawasi karyawan
belanjanya tata cara koperasi dan pembukuan.
6. Penasihat
Tugas dan tanggung jawabnya adalah mengawasi semua
tentang koperasi, yang mengerti banyak tentang pengertian
koperasi dan keahlian dalam koperasi, yang memberi masukan
Perkembangan kinerja Swalayan Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan
Ampel Surabaya Tahun 2014
Perkembangan Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel
Surabaya dari sisi kinerja keuangan Swalayan mengalami perubahan
yang tidak bisa dipastikan kenaikannya secara continue. Hal ini dapat
dilihat dari tabel berikut.

Tabel 4.2

Data Omset Swalayan Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel
Surabaya selama enam bulan terakhir pada tahun 2014

No Bulan Omset Kunjungan rata-rata
1 Juni Rp. 46.436.500 50 — 200 pengunjung
2 Juli Rp. 11.114.400 50 — 100 pengunjung
3 Agustus Rp. 28.793.800 50 — 200 pengunjung
4 September | Rp. 60.434.300 200 — 300 pengunjung
5 Oktober Rp. 60.421.100 100 — 300 pengunjung
6 November | Rp. 58.348.850 170- 300 pengunjung
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5. Karakteristik Responden
Dalam penelitian ini, populasi yang diambil adalah para konsumen
yang berbelanja di Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel dengan
sampel 133 responden. Berdasarkan hasil penelitian melalui penyebaran

kuesioner, berikut gambaran umum karakteristik responden.

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkat Usia
No Usia Jumlah %
1 <20 72 54.14
2 21-25 57 42.89
3 26-30 4 3.01
4 >30 0 0
Total 133 100%

Sumber : Ringkasan dari angket
Berdasarkan tabel tersebut, karakteristik responden berdasarkan
usia menunjukkan bahwa konsumen Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan
Ampel didominasi oleh konsumen yang berusia < 20 sebesar 54.14%
Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis kelamin Jumlah %
1 Laki — laki 26 19.55
2 Perempuan 107 80.45
Total 133 100 %

Sumber : Ringkasan dari angket
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Berdasarkan tabel tersebut menunjukkan bahwa konsumen
Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya didominasi oleh
konsumen berjenis kelamin perempuan sebesar 80.45%

Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pendidikan terakhir Jumlah %
1 SD/MTS 0 0
2 SMP / MTS 0 0
3 SMA / Sederajat 119 89.5
4 Serjana 11 08.3
5 Lainnya 3 02.2
Total 133 100 %

Sumber : Ringkasan dari angket
Dari tabel tersebut menunjukkan bahwa konsumen Koperasi Al-
Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya didominasi oleh konsumen yang
memiliki latar belakang pendidikan SMA / Sederajat sebesar 89.5 %

yang kemungkinan ini merupakan mahasiswa UIN Sunan Ampel itu

sendiri.
Tabel 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan
No Pendapatan Jumal %
1 <1juta 117 88.0
2 1 juta—3 juta 16 12.0
3 >3 juta 0 0
Total 133 100 %

Sumber : Ringkasan dari angket
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Dari tabel tersebut menunjukkan bahwa konsumen Koperasi
Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya didominasi oleh konsumen
dengan rata-rata pendapatan <1 juta sebesar 88.0 %

Melihat pemaparan karakteristik responden konsumen
Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya sebagaimana
penjelasan tabel-tabel diatas, dapat disimpulakan bahwa konsumen
Koperas Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya didominasi oleh
konsumen yang memiliki latar belakang berpendidikan akhir
SMA/Sederajat dengan rata-rata wusia 20-24 tahun yang
berpenghasilan dibawah/kurang dari 1 juta dengan berjenis kelamin

perempuan.

B. Analisis Data

1.

Deskripsi variabel penelitian
a. Tanggapan responden terhadap variabel kecepatan
Tanggapan responden terhadap kuesioner yang diberikan
untuk variabel kecepatan (X1) agar telihat sistematis, berikut ini

disajikan dalam bentuk penjelasan tabel berikut



Tabel 4.7

Distribusi frekuensi Variabel Kecepatan (X1)
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X1.P1 X1.P2 X1.P3
No | Opsi jawaban
Frek % Frek % Frek %
1 | Sangat tidak 0 0 0 0 0 0
setuju

2 | Tidak setuju 19| 14.28 19| 14,28 13| 09.77
3 | Netral 45| 33.83 58| 43.61 52| 39.10
4 | Setuju 69 | 51.88 56 | 42.11 68| 51.13
5 | Sangat setuju 0 0 0 0 0 0
Total 133 | 100 % 1331 100% | 133 | 100 %

Sumber : ringkasan dari hasil penyebaran angket

Dari penjelasan tabel tersebut, untuk pertanyaan pertama

dari variabel kecepatan (X1. P1) “Karyawan mampu melayani

pembayaran dikasir dengan cepat” memiliki responden yang

menyatakan

menyatakan

setuju

netral

sebanyak 69 orang (51,88%),

sebanyak

45

orang (33.83%),

yang

yang

menyatakan tidak setuju 19 orang (14.28%), sedangkan yang

menyatakan sangat setuju dan sangat tidak setuju sebanyak 0

orang (0%). Dalam hal ini kecepatan karyawan dalam melayani

pembayaran dikasir mendapat respon yang baik dari responden.

Untuk pertanyan kedua dari variabel kecepatan (X1. P2)

“Karyawan mampu menanggapi keluhan konsumen dengan cepat

dan segera”

memiliki responden yang menyatakan setuju

sebanyak 56 orang (42.11%), yang menyatakan netral sebanyak
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58 orang (43.61%), yang menyatakan tidak setuju 19 orang
(14.28%), sedangkan yang menyatakan sangat setuju dan sangat
tidak setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini kecepatan
karyawan dalam menanggapi keluhan konsumen mendapat respon
yang cukup baik dari responden.

Untuk pertanyan ketiga dari variabel kecepatan (X1. P3)
“Karyawan mampu dengan cepat melayani konsumen dalam
mempersiapkan produk yang diinginkan konsumen” memiliki
responden yang menyatakan setuju sebanyak 68 orang (51.13%),
yang menyatakan netral sebanyak 52 orang (39.10%), yang
menyatakan tidak setuju 13 orang (09.77%), sedangkan yang
menyatakan sangat setuju dan sangat tidak setuju sebanyak 0
orang (0%). Dalam hal ini kecepatan karyawan dalam
mempersiapkan produk konsumen mendapat respon yang baik
dari responden.

. Tanggapan responden terhadap variabel ketepatan

Tanggapan responden terhadap kuesioner yang diberikan

untuk variabel ketepatan (X2) agar telihat sistematis, berikut ini

disajikan dalam bentuk penjelasan tabel berikut
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Tabel 4.8

Distribusi frekuensi indikator ketepatan (X2)

X2.P4 X2.P5 X2. P6 X2.P7
No | Opsi jawaban
Frek % Frek % Frek % Frek %
1 | Sangat tidak 0 0 0 0 0 0 0 0
setuju

2 | Tidak setuju 21 15.79 14| 10.53 71 0526 14| 10.53
3 | Netral 40 | 30.07 | 23 17.29 | 58| 43.6l1 59| 44.36
4 | Setuju 72| 5414 94| 70.68| 68| 51.13 60 | 45.11
5 | Sangat setuju 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 133 | 100% | 133 | 100% | 133 | 100% | 133 | 100%

Sumber : ringkasan dari hasil penyebaran angket

Dari penjelasan tabel tersebut, untuk pertanyaan pertama
dari variabel kecepatan (X2. P4) “Karyawan mampu menyiapkan
kebutuhan konsumen dengan tepat dan benar sesuai dengan
harapan konsumen” memiliki responden yang menyatakan setuju
sebanyak 72 orang (54.14%), yang menyatakan netral sebanyak
40 orang (30.07%), yang menyatakan tidak setuju 21 orang
(15.79%), sedangkan yang menyatakan sangat setuju dan sangat
tidak setuju sebanyak O orang (0%). Dalam hal ini ketepatan
karyawan dalam melayani kebutuhan konsumen mendapat respon
yang baik dari responden.

Untuk pertanyaan kedua dari variabel kecepatan (X2. P5)
“Karyawan mampu memberikan pelayanan yang tepat dan benar

dalam melayani transaksi di kasir” memiliki responden yang
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menyatakan setuju sebanyak 94 orang (70.68%), yang
menyatakan netral sebanyak 23 orang (17.29%), yang
menyatakan tidak setuju 14 orang (10.53%), sedangkan yang
menyatakan sangat setuju dan sangat tidak setuju sebanyak 0
orang (0%). Dalam hal ini ketepatan karyawan dalam melayani
kebutuhan konsumen mendapat respon yang baik dari responden.

Untuk pertanyaan ketiga dari variabel kecepatan (X2. P6)
“Jam operasional koperasi telah sesuai dengan
kebutuhan/keperluan  konsumen” memiliki responden yang
menyatakan setuju sebanyak 68 orang (51.13%), yang menyatakan
netral sebanyak 58 orang (43.61%), yang menyatakan tidak setuju
7 orang (05.26%), sedangkan yang menyatakan sangat tidak setuju
dan sangat tidak setuju sebanyak O orang (0%). Dalam hal ini
ketepatan jam operasional koperasi sesuai dengan kebutuhan
konsumen mendapat respon yang baik dari responden.

Untuk pertanyaan keempat dari variabel kecepatan (X2.
P7) “Karyawan mampu menyampaikan sebuah ungkapan dengan
tutur kata yang tepat dan mudah dipahami sesuai dengan
kenyataan” memiliki responden yang menyatakan setuju sebanyak
60 orang (45.11%), yang menyatakan netral sebanyak 59 orang
(44.36%), yang menyatakan tidak setuju 14 orang (10.53%),

sedangkan yang menyatakan sangat setuju dan sangat tidak setuju
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sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini ketepatan tutur kata
karyawan mendapat respon yang baik dari responden.
Tanggapan responden terhadap variabel keramahan
Tanggapan responden terhadap kuesioner yang diberikan
untuk variabel keramahan (X3) agar telihat sistematis, berikut ini
disajikan dalam bentuk penjelasan tabel berikut
Tabel 4.9

Distribusi frekuensi indikator keramahan (X3)

X3.P8 X3.P9 X3. P10 X3. P11
No | Opsi jawaban
Frek % Frek % Frek % Frek %
1 | Sangat tidak 0 0 0 0 0 0 0 0
setuju

2 | Tidak setuju 14 10.52 14 10.52 | 20 15.04 71 0526
3 | Netral 65 48.88 | 46 3459 | 58| 43.61 74| 55.64
4 | Setuju 54 40.60 | 73 5489 | 55| 4135 52| 39.10
5 | Sangat setuju 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 133 100% | 133| 100% | 133 | 100 % 133 | 100 %

Sumber : ringkasan dari hasil penyebaran angket

Dari penjelasan tabel tersebut, untuk pertanyaan pertama
dari variabel keramahan (X3. P8) “Karyawan mampu
menciptakan keramahan dalam melayani konsumen” memiliki
responden yang menyatakan setuju sebanyak 54 orang (40.60%),
yang menyatakan netral sebanyak 65 orang (48.88%), yang
menyatakan tidak setuju 14 orang (10.52%), sedangkan yang

menyatakan sangat setuju dan sangat tidak setuju sebanyak 0
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orang (0%). Dalam hal ini keramahan karyawan terhadap
konsumen mendapat respon yang cukup baik dari responden.

Untuk pertanyaan kedua dari variabel keramahan (X3. P9)
“Karyawan mampu bersikap ramah walaupun dalam situasi yang
tidak baik” memiliki responden yang menyatakan setuju sebanyak
73 orang (54.89%), yang menyatakan netral sebanyak 46 orang
(34.59%), yang menyatakan tidak setuju 14 orang (10.52%),
sedangkan yang menyatakan sangat tidak setuju dan sangat tidak
setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini keramahan karyawan
terhadap konsumen mendapat respon yang baik dari responden.

Untuk pertanyaan ketiga dari variabel keramahan (X3.
P10) “Karyawan mampu memberikan perhatian dan bersikap
sopan dengan pelanggan yang membutuhkannya.” memiliki
responden yang menyatakan setuju sebanyak 55 orang (41.35%),
yang menyatakan netral sebanyak 58 orang (43.61%), yang
menyatakan tidak setuju 20 orang (15.04%), sedangkan yang
menyatakan sangat setuju dan sangat tidak setuju sebanyak 0
orang (0%). Dalam hal ini perhatian dan kesopanan karyawan
terhadap konsumen mendapat respon yang cukup baik dari
responden.

Untuk pertanyaan keempat dari variabel keramahan (X3.
P11) “Karyawan selalu mengucapkan terimakasih terhadap

pelanggan saat hendak mengakhiri transaksi” memiliki responden
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yang menyatakan setuju sebanyak 52 orang (39.10%), yang
menyatakan netral sebanyak 74 orang (55.64%), yang menyatakan
tidak setuju 7 orang (05.26%), sedangkan yang menyatakan sangat
tidak setuju dan sangat setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal
ini ucapan terimakasih karyawan terhadap konsumen mendapat
respon yang cukup baik dari responden.
d. Tanggapan responden terhadap variabel kenyamanan

Tanggapan responden terhadap kuesioner yang diberikan
untuk variabel kenyamanan (X4) agar telihat sistematis, berikut
ini disajikan dalam bentuk penjelasan tabel berikut

Tabel 4.10
Distribusi frekuensi indikator kenyamanan (X4)

X4. P12 X4.P13 X4. P14 X4.P15
No | Opsijawaban
Frek % Frek % Frek % Frek %
1 Sangat tidak 0 0 0 0 0 0 0 0
setuju
2 Tidak setuju 35| 2631 42 | 31.59 48 | 36.09 42 | 31.58
3 Netral 51| 38.34 46 | 34.58 44 1 33.08 40 | 30.07
4 Setuju 47| 35.35 45| 33.83 41| 30.83 51| 38.35
5 Sangat setuju 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 133 | 100% | 133 | 100% | 133 | 100% | 133 | 100%

Sumber : ringkasan dari hasil penyebaran angket
Dari penjelasan tabel tersebut, untuk pertanyaan pertama dari
variabel kenyamanan (X4. P12) “Fasilitas yang ada di koperasi cukup
memberikan kenyaman bagi setiap orang” memiliki responden yang

menyatakan setuju sebanyak 47 orang (35.35%), yang menyatakan
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netral sebanyak 51 orang (38.34%), yang menyatakan tidak setuju 35
orang (26.31%), sedangkan yang menyatakan sangat setuju dan sangat
tidak setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini kenyamanan
fasilitas terhadap konsumen mendapat respon yang cukup baik dari
responden.

Untuk pertanyaan kedua dari variabel kenyamanan (X4. P13)
“Karyawan mampu memberikan kenyamanan dengan gaya
pelayanannya terhadap konsumen “memiliki responden yang
menyatakan setuju sebanyak 45 orang (33.83%), yang menyatakan
netral sebanyak 46 orang (34.58%), yang menyatakan tidak setuju 45
orang (31.59%), sedangkan yang menyatakan sangat setuju dan sangat
tidak setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini kenyamanan gaya
karyawan terhadap konsumen mendapat respon yang cukup baik dari
responden.

Untuk pertanyaan ketiga dari variabel kenyamanan (X4. P14)
“Kebersihan, kerapian dan tata ruang koperasi dapat memberikan
kenyamanan bagi siapapun yang berkunjung” memiliki responden
yang menyatakan setuju sebanyak 41 orang (30.83%), yang
menyatakan netral sebanyak 44 orang (33.08%), yang menyatakan
tidak setuju 48 orang (36.09%), sedangkan yang menyatakan sangat
tidak setuju dan sangat setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini
kenyamanan tataruang koperasi terhadap konsumen mendapat respon

yang tidak baik dari responden.
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Untuk pertanyaan keempat dari variabel kenyamanan (X4.
P15) “keberadaan koperasi di belakang tempat parkir dan taman santai
cukup representative bagi siapapun yang akan berkunjung” memiliki
responden yang menyatakan setuju sebanyak 51 orang (38.35%), yang
menyatakan netral sebanyak 40 orang (30.07%), yang menyatakan
tidak setuju 42 orang (31.58%), sedangkan yang menyatakan sangat
tidak setuju dan sangat setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini
kenyamanan keberadaan lokasi koperasi terhadap konsumen
mendapat respon yang tidak baik dari responden.

Tanggapan responden terhadap kepuasan konsumen (Y)

Tanggapan responden terhadap kuesioner yang diberikan untuk
variabel kepuasan konsumen (Y) agar telihat sistematis, berikut ini
disajikan dalam bentuk penjelasan tabel berikut

Tabel 4. 11

Distribusi frekuensi indikator kepuasan konsumen (Y)

Y. P16 Y. P17 Y. P18 Y. P19
No Opsi jawaban
Frek % Frek % Frek % Frek %

1 Sangat tidak setuju 0 0 0 0 0 0 0 0
2 Tidak setuju 21 15.79 14| 1053 | 21 15.79 14| 10.53
3 Netral 54| 40.60 73| 54.89 | 53| 3985 67 | 50.37
4 Setuju 58| 43.61 46 | 34.58 | 59| 4436 52| 39.10
5 Sangat setuju 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 133 | 100 % 133 1 100 % | 133 | 100 % 133 | 100%

Sumber : ringkasan dari hasil penyebaran angket
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Dari penjelasan tabel tersebut, untuk pertanyaan pertama dari
variabel kenyamanan (Y. P16) “Produk yang disediakan sesuai
dengan yang diharapkan konsumen” memiliki responden yang
menyatakan setuju sebanyak 54 orang (40.60%), yang menyatakan
netral sebanyak 51 orang (38.34%), yang menyatakan tidak setuju 21
orang (15.79%), sedangkan yang menyatakan sangat setuju dan sangat
tidak setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini kepuasan
konsumen terhadap ketersediaan produk mendapat respon yang baik
dari responden.

Untuk pertanyaan kedua dari variabel kenyamanan (Y. P17)
“Kenyamanan berbelanja sesuai dengan tingkat harapan konsumen”
memiliki responden yang menyatakan setuju sebanyak 46 orang
(34.58%), yang menyatakan netral sebanyak 73 orang (54.89%), yang
menyatakan tidak setuju 14 orang (10.53%), sedangkan yang
menyatakan sangat tidak setuju dan sangat setuju sebanyak 0 orang
(0%). Dalam hal ini kepuasan konsumen terhadap kenyamanan
berbelanja mendapat respon yang cukup baik dari responden.

Untuk pertanyaan ketiga dari variabel kenyamanan (Y. P18)
“Pelayanan karyawan dari segi kecepatan, ketepatan dan keramahan
sesuai dengan harapan konsumen” memiliki responden yang
menyatakan setuju sebanyak 59 orang (44.36%), yang menyatakan
netral sebanyak 53 orang (39.85%), yang menyatakan tidak setuju 21

orang (15.79%), sedangkan yang menyatakan sangat setuju dan sangat
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tidak setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini kepuasan
konsumen terhadap pelayanan karyawan mendapat respon yang baik
dari responden.

Untuk pertanyaan keempat dari variabel kenyamanan (Y. P19)
“Lokasi koperasi yang sesuai dengan harapan konsumen” memiliki
responden yang menyatakan setuju sebanyak 52 orang (39.10%), yang
menyatakan netral sebanyak 67 orang (50.37%), yang menyatakan
tidak setuju 14 orang (10.53%), sedangkan yang menyatakan sangat
setuju dan sangat tidak setuju sebanyak 0 orang (0%). Dalam hal ini
kepuasan konsumen terhadap lokasi koperasi mendapat respon yang
cukup baik dari responden.

2. Hasil uji validitas dan reliabilitas
a. Uji validitas
Uji validitas dalam penelitian ini digunakan untuk menguji
kevalidan kuesioner. Validitas menunjukkn sejauhmana ketepatan
dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi alat
ukurnya.® Jika r hitung lebih besar dari r tabel atau nilai r positif
dan lebih kecil dari 0,05 maka butir atau pertanyaan atau

indikator tersebut dinyatakan valid.’

* Saifudin Azwar, Reliabilitas dan Validitas, Edisi ke-tiga cetakan ke-7 (Yogyakarta : Pustaka
Pelajar, 2007), 6.

* Imam ghozali, analisis multivariate dengan program SpSS (semarang : Badan penerbit
universitas Diponegoro, 2005), 45
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Dalam penelitian ini pengujian validitas dilakukan dengan
menggunakan rumus korelasi terhadap penyebaran kuesioner

yaitu sebanyak 133 responden dengan hasil sebagai berikut :

Tabel 4.12

Hasil Hitung Pengujian Validitas
Variabel/indikator | R Hitung | R tabel | Keterangan
Kecepatan (X1)
P1 0.780 0.169 Valid
P2 0.791 0.169 Valid
P3 0.812 0.169 Valid
Ketepatan (X2)
P4 0.458 0.169 Valid
P5 0.702 0.169 Valid
P6 0.719 0.169 Valid
P7 0.717 0.169 Valid
Keramahan (X3)
P8 0.919 0.169 Valid
P9 0.664 0.169 Valid
P10 O’ 0.169 Valid
P11 0.588 0.169 Valid
Kenyamanan (X3)
P12 0.679 0.169 Valid
P13 0.885 0.169 Valid
P14 0.636 0.169 Valid
P15 0.820 0.169 Valid
Kepuasan Konsumen (Y)
P16 0592 0.169 Valid
P17 0.588 0.169 Valid
P18 0.741 0.169 Valid
P19 0.688 0.169 Valid

Sumber : hasil olahan SPSS (terlampir)

Dari penjelasan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua
variabel/indikator yang digunakan sebagai alat ukur dalam
penelitian ini mempunyai koefisien kolerasi terkoreksi atau r
hitung yang lebih besar dari r tabel = 0,169 (nilai r tabel untuk

subyek (N) sebanyak 133). Hal ini menunjukkan bahwa semua
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variabel/indikator valid dan dapat dilakukan kepada langkah
perhitungan untuk pengujian selanjutnya.
b. Uji Reliabilitas

Uji realibilitas pada dasarnya untuk mengetahui sejauh
mana hasil pengukuran dapat dipercaya untuk digunakan sebagai
alat pengumpulan data karena instrument tersebut sudah baik’.
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan
nilai alpha cronbach 0,06.

Dalam penelitian, jika kuesioner menjadi tolak ukur sebuah
penelitian, maka terlebih dahulu harus dibuktikan bahwa
kuesioner tersebut telah valid dan reliabel. Sehingga dalam
analisisnya dapat menghasilkan hipotesis yang valid juga. Untuk
memepermudah dalam pembuktian maka perhitungan ini

menggunakan alat bantu SPSS. Selengkapnya dapat dilihat pada

tabel berikut.
Tabel 4.13
Hasil Pengujian Reliabilitas
Variabel/indikator Nilai r alpha | Standarisasi | Keterangan
Kecepatan 895 0.06 Reliabel
Ketepatan 817 0.06 Reliabel
Keramahan 876 0.06 Reliabel
Kenyamanan 886 0.06 Reliabel
Kepuasan Konsumen | -825 0.06 Reliabel

Sumber : hasil olahan SPSS (terlampir)

5 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, Ed. Revisi 6 (Jakarta : PT.
Rineka Cipta, 2006), 178
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Dari penjelasan tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil
pengujian realibilitas masing-masing variabel menghasilkan nilai
alpha cronbach yang melebihi 0,06. Hal ini menunjukkan bahwa
semua variabel service excellence tersebut adalah reliabel dan
dapat dilakukan kepada langkah pengujian selanjutnya.

3. Uji Asumsi Klasik
Penelitian ini menggunakan model regresi linier berganda.
Suatu model yang harus memenuhi tidak adanya masalah asumsi
klasik dalam modelnya. Untuk mengetahui apakah koefisien regresi
yang didapat itu bisa diterima, maka perlu melakukan pengujian
terhadap kemungkinan adanya pelanggaran asumsi klasik dengan

pengujian berikut :

a. Uji normalitas

Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk
menguji apakah nilai residual yang dihasilkan dari regresi
terdistribusi secara normal atau tidak. Metode uji normalitas yaitu
dengan melihat penyebaran data pada sumber diagonal grafik
normal yaitu dengan uji one sample kolmogorov-sminov (KS). KS
digunakan untuk mengetahui apakah distribusi risedual
terdistibusi normal atau tidak, resedual berrdistribusi normal jika

nilai signifkansi lebih dari 0,05.
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Tabel4.14

Hasil uji normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 133
Normal Parameters®”® Mean .0000000

Std. Deviation .84519477
Most Extreme Differences Absolute 170

Positive 170

Negative .069
Kolmogorov-Smirnov Z 1.960
Asymp. Sig. (2-tailed) .059

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber : hasil olahan SPSS (terlampir)

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji normalitas dengan
menggunakan perhitungan KS terlihat bahwa sudah menunjukkan
distribusi yang normal pada model regresi yang digunakan dengan
nilai  Asymp. Sig. (2-tailed) = 0.059 melebihi batas normal

signifikansi 0.05. maka hasil pengujian normalitas dapat diterima

untuk dilakukan pengujian hipotesis.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan
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Sumber : data olahan SPSS Gambar4.2
Diagram Normalitas

Dari gambar tersebut dapat diketahui bahwa tampilan
diagram grafik normalitas terlihat memenuhi asumsi uji
normalitas. Diagram menunjukkan pola distribusi normal dan
pada gambar normal plot, data menyebar tidak terlalu jauh dari
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.

b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam

model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual data yang
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ada. Model regresi yang baik adalah yang tidak mengalami gejala
heteroskedastisitas.

Cara yang digunakan dalam pengujian ini adalah dengan
uji Scatterplot. Uji ini dilakukan dengan cara meregresikan antara
variabel indepanden dengan nilai absolute residualnya. Jika ini
signifikan antara variabel independen dengan absolute residual
lebih dari 0,05 maka tidak terjadi hetoskedatisitas.® Adanya
heroskedastisitas dapat diketahui dengan cara melihat antara

prediksi variabel dependen dengan rasidualnya.

Scatterplot
Dependent Variable: kepuasan
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Sumber : data olahan SPSS

Gambar4.3
Hasil Uji Heteroskedastisitas

% Duwi, “Uji Heterokedastisitas”, dalam http://duwi consultant.blogspot.com, diakses pada 23

oktober 2014
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Dari gambar diatas dapat diketahui bahwa pengujian ini
tidak mengalami hetoskedastisitas sebab tidak ada pola yang jelas
serta pada titik-titik penyebarannyapun menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, sehingga dapat dikatakan uji
heteroskedastisitas terpenuhi.

Uji multikolonieritas
Uji ini untuk melihat ada atau tidaknya korelasi yang
tinggi antara variabel-variabel dalam suatu model regresi linier
berganda. Jika ada korelasi yang tinggi diantara variabel-variabel
bebasnya, maka hubungan antara variabel bebas terhadap
variabel terikatnya terganggu.7 Metode yang digunakan untuk
mendeteksi adanya multikolinearitas, dalam penelitian ini
dengan menggunakan tolerance dan VIF (Variance Inflation
Faktor) dengan standarisasi T = diatas 0,10 dan VIF = dibawah
10°.
Tabel 4.15

Hasil Uji Meltikolonieritas

Coefficients®

Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error
1 (Constant) 26.112 1.146
kecepatan 429 .049
Ketepatan .557 .037
keramahan .385 .036
kenyamana .339 .033

" Konsultan Statistik, ‘Uji Asumsi Klasik “, dalam http://www.konsultanstatistik.com, di akses
pada 23 oktober 2014
¥ Santoso P.B dan Ashari, Analisis Statistik dengan Microsoft Excel dan SPSS (Yogyakarta :

ANDI, 2005), 238
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Coefficients®

Standardized
Coefficients Collinearity Statistics
Model Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 22.792 .000
kecepatan .369 8.826 .000 .654 1.528
Ketepatan .545 14.948 .000 .862 1.160
keramahan .390 10.604 .000 .846 1.182
kenyamana 432 10.156 .000 .634 1.577

a.

Dependent Variable: kepuasan

Sumber : hasil Olahan SPSS

Berdasar tabel tersebut, menunjukkan bahwa nilai dari tolerance
dan VIF untuk masing-masing variabel tersebut terlihat telah memenuhi
persyaratan ambang toleransi dan nilai VIF dengan nilai lebih besar dari
standarisasi T = diatas 0,10 dan VIF = dibawah 10. Artinya bahwa
variabel bebas terhadap variabel terikat tidak terjadi multikolonieritas.
Dengan demikian pengujian ini dapat dilakukan kepada pengujian
selanjutnya.

Analisis Regresi linier Berganda

Regresi linier berganda digunakan untuk memeriksa kuatnya
hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Persamaan
regresi linier dengan menggunakan dua atau lebih variabel bebas.’
Perhitungan statistik dalam metode ini dengan menggunakan bantuan

program komputer aplikasi SPSS. Berikut hasil pengolahannya.

° Asnawi dan Masyhuri, Metodologi Riset Pemasaran (Malang: UIN Malik PRESS, 2011), 181.
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Tabel4.16

Hasil Model Regresi Linier Berganda

Coefficients®

Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error
1 (Constant) 26.112 1.146
Kecepatan 429 .049
Ketepatan .557 .037
keramahan .385 .036
kenyamana .339 .033

Sumber : hasil olahan SPSS

Dari tabel tersebut, maka dapat diketahui persamaan regresi

yang dihasilkan adalah :

Y =26.112+0.429 X1 +0.557 X2 +0.385 X3 +0.339 X4 + &

Hasil persamaan regresi berganda tersebut di atas memberikan

pengertian bahwa :

Y

2)

Nilai konstanta (a) yang dihasilkan sebesar 26.112 hal ini
menunjukkan bahwa besarnya kepuasan konsumen (Y) adalah
26.112. jika wvariabel kecepatan (X1), ketepatan (X2),
Keramahan (X3) dan Kenyamanan (X4) adalah konstanta maka
tidak akan ada kepuasan konsumen.

Koefisien regresi pada variabel kecepatan (X1) adalah positif
yaitu sebesar 0.429 artinya bahwa setiap penigkatan variabel
kecepatan (X1) yang naik satu satuan, maka secara langsung
akan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sebesar

0.429 dengan asumsi variabel ketepatan (X2) adalah konstanta.
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Koefisiensi regresi pada variabel ketepatan (X2) adalah positif
yaitu sebesar 0.557 artinya bahwa setiap peningkatan variabel
ketepatan (X2) yang naik satu satuan, maka secara langsung
akan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sebesar
0.557 dengan asumsi variabel keramahan (X3) adalah konstanta.
Koefisiensi regresi pada variabel keramahan (X3) adalah positif
yaitu sebesar 0.385 artinya bahwa setiap peningkatan variabel
keramahan (X3) yang naik satu satuan, maka secara langsung
akan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sebesar
0.385 dengan asumsi variabel keramahan (X4) adalah konstanta.
Koefisiensi regresi pada variabel ketepatan (X4) adalah positif
yaitu sebesar 0.339 artinya bahwa setiap peningkatan variabel
kenyamanan (X4) yang naik satu satuan, maka secara langsung
akan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sebesar

0.339 dengan asumsi variabel yang lainnya adalah konstanta.

5. Pengujian Hepotesis

a.

Uji F

Uji F (simultan) ini digunakan untuk menguji pengaruh
variabel independen dengan dependen secara simultan. Pengujian
melalui uji F atau variasinya dengan membandingkan F-hitung

(Fh) dengan F-tabel (Ft) pada derajat signifikan 5%.
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Tabel 4.17
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA®
Model Sum of Squares | Df Mean Square F Sig.
1 Regression 548.623 4 137.156 186.181 .000%
Residual 94.295 128 737
Total 642.917 132

a. Predictors: (Constant), kenyamana, ketepatan, keramahan, kecepatan
b. Dependent Variable: kepuasan
sumber : hasil olahan SPSS

Dari tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa
perhitungan menunjukkan nilai F sebesar 186.1811 dengan
signifikansi 0.000. Artinya, nilai signifikansi tersebut lebih
kecil dari 0,050. Hal ini berarti bahwa pengaruh antara
kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan mempunyai
pengaruh yang signifikansi terhadap kepuasan konsumen dalam
variabel dependen (Y).

Uji T

Untuk menguji pengaruh variabel independen digunakan
uji t (uji parsial), yang berfungsi untuk menguji keberartian
koefisien regresi linier berganda secara parsial. Pengujian
melalui uji t, dilakukan dengan membandingkan t-hitung

(thitung) dengan t-tabel (tiaper) pada derajat signifikansi 5%.
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Tabel 4.18
Hasil Uji t (Parsial)
Coefficients”
Standardized Collinearity
Model Coefficients T Sig. Statistics

Beta Tolerance VIF

1 (Constant) 22.792 .000
Kecepatan .369 8.826 .000 .654 1.528
Ketepatan 545 14.948 .000 .862 1.160
Keramahan .390 10.604 .000 .846 1.182
Kenyamana 432 10.156 .000 .634 1.577

. a. Dependent Variable: kepuasan

a.

Sumber : hasil olahan SPSS

Dari tabel tersebut, uji t telah menunjukkan hasil
perhitungan dari masing-masing variabel independen. Dan
masing-masing  variabel independen memiliki tingkat
signifikansi kurang dari 0,050. Hal ini berarti bahwa masing-
masing variabel indepanden berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen. Dengan kata lain, secara parsial kecepatan,
ketepatan, keramahan, dan kenyaman memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Dengan demikian hasil dari pengujian hipotesis ini adalah:
Pengujian hipotesis dengan uji F (secara simultan)
Ada pengaruh yang signifikn antara service excellence [kecepatan
(X)), ketepatan (X;), keramahan (X;) dan kenyamanan (X.)] terhadap
kepuasan konsumen (Y) di Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel
Surabay. karena fiiung > fiaver (186.181 > 2.3719) dan probabilitas
kesalahan kurang dari 0.050 yaitu 0.000. Maka Ho ditolak dan Ha

diterima. Dengan kata lain variabel independen (X) memiliki pengaruh
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yang signifikan terhadap variabel dependen (Y). Artinya service

excellence secara keseluruhan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

b. Pengujian hipotesis dengan uji t (secara parsial)

)

2)

3)

Pengaruh kecepatan (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Ada pengaruh antara kecepatan pelayan dengan kepuasan
konsumen di Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya. karena
thitung > trabel (8.826 > 1.962 ) dan probabilitas kesalahan kurang
dari 0.050 yaitu 0.000. Maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan
kata lain variabel independen( X1) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Artinya variabel
kecepatan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh ketepatan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Ada pengaruh antara ketepatan pelayan dengan kepuasan
konsumen di Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya. karena
thitung > trabel (14.948 > 1.962 ) dan probabilitas kesalahan kurang
dari 0.050 yaitu 0.000. Maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan
kata lain variabel independen(X2) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Artinya variabel
ketepatan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh keramahan (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Ada pengaruh antara keramahan pelayan dengan kepuasan
konsumen di Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya. karena

thitung > tiabet (10.604 > 1.962 ) dan probabilitas kesalahan kurang
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dari 0.050 yaitu 0.000. Maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan
kata lain variabel independen (X3) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Artinya variabel
keramahan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh kenyaman (X4) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Ada pengaruh antara kenyamanan pelayan dengan kepuasan
konsumen di Koperasi Al-Kautsar UIN Sunan Ampel Surabaya. karena
thitung > tiabel (10.156 > 1.962 ) dan probabilitas kesalahan kurang
dari 0.050 yaitu 0.000. Maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan
kata lain variabel independen (X4) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Artinya variabel
kenyamanan berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan

konsumen.

c. Pengaruh paling dominan antara variabel bebas terhadap variabel

terikat

Tabel 4.19

Pengaruh Variabel Bebas Paling Dominan Terhadap Variabel

Terikat
No Variabel bebas/independen Nilai
1 Kecepatan (Rapidity) 8.826
2 Ketepatan (Accuracy) 14.948
3 Keramahan (Sociability) 10.604
4 Kenyamanan (Comfortability) 10.156

Sumber : hasil olahan SPSS (terlampir)
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa variabel bebas yang
memiliki dominansi paling besar dalam mempengaruhi variabel
terikat adalah variabel ketepatan dengan nilai perhitungan sebesar
14.948. Maka dengan demikian, ketepatan karyawan dalam
memberikan pelayanan terhadap kepuasan konsumen memiliki
pengaruh yang lebih besar untuk sebuah pelayanan di Koperasi Al-

Kautsar UIN Suanan Ampel Surabaya.



