BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Objek Penelitian
1. Gambaran umum objek penelitian
a. Sejarah Pegadaian Syariah Cabang Kebomas Gresik

Pendirian pegadaian syariah ini merupakan perwujudan dari
keberhasilan lembaga-lembaga seperti asuransi dan bank syariah
yang semakin diminati oleh masyarakat.Sistem gadai syariah ini
merupakan produk pegadaian yang berdiri pertama kali di wilayah
Gresik yang berbentuk syariah.Pendirian pegadaian syariah ini
selain mencari keuntungan juga merupakan perwujudan dari misi
pegadaian, yakni kesejahteraan masyarakat golongan menengah
kebawah yang berupa penyaluran gadai.

Peresmian pegadaian syariah cabang kebomas Gresik ini
disahkan oleh kantor pusat Jakarta pegadaian syariah. Berdasarkan
keputusan Direksi Perum Pegadaian Nomor: 215/US1.00/2007
Tentang Pembukaan Kantor Cabang Pegadaian Syariah Kebomas
Gresik. Cabang pegadaian syariah kebomas Gresik ini juga
merupakan cabang dari Kanwil Perum Pegadaian yang terletak di
JI. Dinoyo no.79 Surabaya. Pegadaian syariah di Gresik ini

didirikan dalam rangka menjawab kebutuhan sebagian konsumen
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muslim di Indonesia khususnya masyarakat. Hasil wawancara
dengan Bapak Sumanto selaku manager cabang Pegadain Syariah
Kebomas Gresik pada tanggal 1 Oktober 2015, Pegadaian Syariah
Cabang Kebomas Gresik merupakan perusahaan Badan Usaha
Milik Negara yang pada tahun 2015 menjadi perusahaan yang
beromzet tinggi kelima se-Jawa Timur. Gresik yang menginginkan
transaksi pinjam meminjam yang sesuai dengan syariat Islam,
maka, perum pegadaian sebagai lembaga yang bergerak di sektor
usaha penyaluran pinjaman perlu merespon tuntutan konsumen
itu.Hasil penelitian dan pengalaman pasar yang telah dilakukan
oleh Tim Kantor Wilayah di Surabaya telah memenubhi
persyaratan untuk mendirikan Kantor cabang pegadaian syariah di
JI. Wahidin Sudiro Husodo no. 114 A Gresik.

Berdirinya pegadaian syariah di Gresik diharapkan dapat
memenuhi kebutuhan masyarakat akan adanya jasa dalam bentuk
pinjaman yang berbasis pada prinsip-prinsip syariah. Dengan
demikian masyarakat dapat menikmati layanan pegadaian yang
sesuai dengan syariah Islam, dimana hal itu secara spiritual akan
menciptakan ketenangan batin bagi konsumen karena sumber dana
pegadaian syariah tersebut dari Bank Syariah Mandiri yang

memakai prinsip syariah.
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b. Visi dan Misi

C.

1) Visi

Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang

selalu menjadi market leader dan mikro berbasis fidusia selalu

menjadi yang terbaik untuk masyarakat menengah kebawah.
2) Misi

a) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman
dan selalu memberikan pembinaan terhadap usaha golongan
menengah kebawah untuk mendorong pertumbuhan
ekonomi.

b) Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang
memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh
Pegadaian dalam mempersiapkan diri menjadi pemain
regional dan tetap menjadi pilihan utama masyarakat.

c) Membantu Pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan
masyarakat golongan menengah kebawah dan melaksanakan
usaha lain dalam rangka optimalisasi sumber daya

perusahaan.

Struktur Organisasi
Struktur organisasi perusahaan merupakan suatu kerangka
usaha dalam menjalankan atau melakukan pekerjaan-pekerjaan

yang akan dilakukan, organisasi dapat di anggap sebagai wadah
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untuk mencapai tujuan tertentu, mengetahui kedudukan dan

wewenang, tugas, dan tanggung jawab dalam setiap pekerjaan

untuk mencapai tujuan organisasi. Untuk lebih jelasnya struktur

organisasi yang terdapat pada Pegadaian Syariah Cabang

Kebomas Gresik dapat dilihat pada gambar berikut ini:

Gambar 4.1 Struktur Organisasi

Pemimpin Cabang Syariah

Sekretariat

Asman Bisnis
Emas Syariah*

Asman Bisnis Pengelola
Rahn* UPS/UPK Syariah

Penaksir Syariah

Pengelola Marhun

Kasir Syariah

1t
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Adapun deskripsi tugas dari masing-masing organisasi di

Pegadaian Syariah Cabang Kebomas Gresik sebagai berikut:

1. Pimpinan cabang syariah

a. Meyakini atau memastikan bahwa Kantor Cabang Syariah
telah mempunyai rencana kerja dan anggaran Kantor
Cabang Syariah dan UPCS vyang ada dibawahnya
berdasarkan acuan yang telah ditetapkan.

b. Meyakini atau memastikan bahwa target bisnis (omzet,
nasabah, dan lain-lain) yang telah ditetapkan pada Cabang
dapat tercapai dengan baik oleh seluruh unit Kkerja
operasional di bawahnya.

c. Meyakini atau memastikan bahwa operasional seluruh
bisnis usaha (bisnis emas dan produk-produk lain) yang
telah ditetapkan pada cabang terlaksana dengan baik oleh
seluruh unit kerja operasional.

d. Menetapkan besarnya taksiran Marhun Bih sesuai dengan
batas kewenangannya.

e. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan kegiatan pengambilan dan distribusi emas

terkait dengan bisnis emas.
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f. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan kegiatan yang terkait dengan bisnis lainnya
seperti jasa transfer uang dan jasa payment lainnya.

g. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan operasional, administrasi, dan keuangan
Kantor Cabang Syariah.

h. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan penyusunan laporan operasioanl dan
keuangan Kantor Cabang Syariah serta laporan berkala
lainnya.

2. Penaksir syariah

a. Melaksanakan kegiatan penaksiran marhun secara cepat,
tepat dan akurat dan marhun bih sesuai dengan
kewenangnya.

b. Melaksanakan penaksiran terhadap marhun yang akan
dilelang secara cepat, tepat dan akurat untuk mengetahui
mutu dan nilai dalam menentukan harga dasar marhun yang
akan dilelang.

3. Pengelola marhun/agunan.

a. Mengeluarkan marhun dan dokumen yang terkait dengan
bisnis mikro atau bisnis emas untuk keperluan pelunasan,
pemeriksaan atau keperluan lainnya sesuai dengan aturan

yang berlaku.
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b. Merawat marhun dan gudang penyimpanan agar marhun
dalam keadaan baik dan aman.

c. Melakukan pengelompokkan marhun gudang bukan emas
sesuai dengan rubric dan bulan pinjamannya, serta
menyusunnya sesuai dengan urutan nomor Surat Bukti
Rahn (SBR) dan mengatur penyimpanannya.

d. Melakukan pencatatan mutasi penerimaan/pengeluaran
semua marhun yang menjadi tanggung jawabnya.

e. Melakukan penyimpanan dokumen kredit bisnis mikro,
bisnis emas dan jasa lain.

f. Melakukan perhitungan seluruh marhun secara terprogram
sehingga keakuratan saldo buku gudang / buku terkait dapat
dipertanggungjawabkan.

4. Kasir syariah

a. Melaksanakan penerimaan pelunasan uang pinjaman dari
nasabah sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

b. Menerima uang dari hasil penjualan barang jaminan yang
dilelang.

c. Membayarkan uang pinjaman kredit kepada nasabah sesuai
dengan keputusan yang berlaku.

d. Melakukan pembayaran segala pengeluaran yang terjadi di

Kantor Cabang / UPCS dan Area.
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e. Melakukan pencatatan dan pengadministrasian lainnya

yang ditugaskan atasan.

d. Produk-produk

1)

2)

3)

Ar-Rahn

Ar-rahn merupakan produk pemberian pinjaman yang
melayani skim pinjaman untuk memenuhi kebutuhan dana bagi
masyarakat dengan sistem gadai sesuai syari’ah dengan
jaminan berupa emas, berlian, elektronik dan kendaraan
bermotor.

ARRUM

ARRUM (Ar-Rahn Untuk Usaha Mikro) pada
Pegadaian Syariah memudahkan para pengusaha kecil untuk
mendapatkan modal usaha dengan jaminan BPKB dan
emas.Kendaraan tetap pada pemiliknya sehingga dapat
digunakan untuk mendukung usaha sehari-hari.Jangka waktu
pembiayaan fleksibel.

MULIA(Murabahah Logam Mulia Investasi Abadi)

MULIA adalah layanan penjualan emas batangan
kepada masyarakat secara tunai atau angsuran dengan proses
mudah dan jangka waktu yang fleksibel. MULIA dapat
menjadi alternatif pilihan investasi yang aman untuk

mewujudkan kebutuhan masa depan, seperti menunaikan
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ibadah haji, mempersiapkan biaya pendidikan anak, memiliki
rumah idaman serta kendaraan pribadi.

Penerapan produk MULIA (Murabahah Logam Mulia
Investasi Abadi )ini sesuai dengan hadist dari Hakim Ibnu

Hazzam berkata:

arla A Jouy ) JB ol s ) als e
saie gl gl e Gleluay Ja 1 ey i
Clyie Gud Lo atY JU aa) &5 (3 5ud) (g 4l FU
Aeal g dale il a5 gl 5 sliill 5 saa yill ol 5
Artinya :“Saya mendatangi Rasulullah SAW, kemudian saya
berkata: seorang laki-laki yang datang dan bertanya kepadaku
tentang jual beli. Apa yang bukan milikku aku akan
mencarinya dari pasar, kemudian aku menjualnya maka
Rasulullah bersabda: “Janganlah kamu jual apa yang tidak
kamu miliki.”(HR. Tirmidzi, An Nasai, Abu Dawud, Ibnu
Majah, Ahmad).

Amanah

Pembiayaan Amanahdari Pegadaian Syariah adalah
pembiayaan berprinsip syariah kepada pegawai negeri sipil dan
karyawan swasta untuk memiliki motor atau mobil dengan cara

angsuran.
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2. Karakteristik Responden

Berdasarkan penyebaran kuesioner sebanyak 100 lembar,
selanjutnya dari data tersebut diberikan informasi tentang karakteristik
responden yang menyangkut jenis kelamin, umur, dan pendidikan.
Untuk lebih jelasnya mengenai hasil deskriptif masing-masing
karakteristik responden di uraikan sebagai berikut:

a. Jenis Kelamin
Adapun data mengenai jenis kelamin nasabah Pegadaian
Syariah Cabang Kebomas Gresik adalah sebagai berikut:

Tabel 4.1 Jenis Kelamin

No | Jenis Kelamin Jumlah Presentase
1|Laki-laki 37 37%
2[Perempuan 63 67/%

Total 100 100%

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa nasabah Pegadaian
Syariah Cabang Kebomas Gresik yang menjadi responden
didominasi oleh nasabah yang berjenis kelamin laki-laki yaitu
sebanyak 37 orang (37%) sedangkan responden berjenis kelamin
perempuan sebanyak 63 orang (63%).

b. Usia

Adapun data mengenai umur nasabah Pegadaian Syariah

Cabang Kebomas Gresik yang diambil sebagai responden sebagai

berikut :
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Tabel 4.2 Usia
No Usia Jumlah Prosentase
1. | 19-28 tahun 19 19%
2. | 29-38 tahun 31 31%
3. | 39-48 tahun 36 36%
4. | 49-58 tahun 9 9%
5. | >59 tahun 5 5%
Total 100 100%

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan bahwa nasabah Pegadaian

Syariah Cabang Kebomas Gresik yang menjadi responden

sebagian besar berusia 39-48 tahun yaitu sebanyak 36 orang

(36%).

c. Pendidikan

Adapun data mengenai pendidikan terakhir nasabah Pegadaian

Syariah Cabang Kebomas Gresik adalah sebagai berikut:

Tabel 4.3 Pendidikan

No Pendidikan Jumlah Prosentase

1. |SD 2 2%

2. | SMP 10 10%

3. | SMA 41 41%

4. | Diploma 13 13%

5. | Sarjana 34 34%
Total 100 100%

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa nasabah Pegadaian

Syariah Cabang Kebomas Gresik yang menjadi

responden
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didominasi oleh nasabah yang berpendidikan SMA (Sekolah

Menengah Atas) yaitu sebanyak 41 orang (41%).

Berikut ini dapat dijabarkan hasil frekuensi dan prosentase

masing-masing item atau butir pertanyaan dalam kuesioner pada tiap-

tiap variabel.

a. Variabel bebas interaksi layanan (X;)

Interaksi layanan yaitu kualitas yang berhubungan erat dengan

proses layanan itu disampaikan yaitu dilihat dari proses interaksi

penyedia layanan terhadap pelanggannya.

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Variabel Interaksi Layanan

Item

Keterangan

Jumlah

Prosentase
(%)

Pegawai CPS (Cabang
Pegadaian Syariah
Kebomas) menunjukkan
keinginan dan kemauan
besar untuk memberikan
pelayanan yang terbaik.

Sangat Setuju

50 responden

50,0

Setuju

49 responden

49,0

Ragu-ragu

1 responden

1,0

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Pegawai CPS Kebomas
membangun hubungan yang

sangat baik dengan
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nasabahnya.

Sangat Setuju

53 responden

53,0

Setuju

47 responden

47,0

Ragu-ragu

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Pegawai CPS Kebomas
telah menunjukkan
pemahaman atas kebutuhan
nasabahnya.

Sangat Setuju

36 responden

36,0

Setuju

59 responden

59,0

Ragu-ragu

5 responden

5,0

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Pegawai CPS Kebomas
memiliki pengetahuan yang
cukup untuk membantu
nasabahnya.

Sangat Setuju

41 responden

4,0

Setuju

58 responden

58,0

Ragu-ragu

1 responden

1,0

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Pegawainya dapat
memberikan jawaban yang
tepat dan jelas atas
pertanyaan nasabahnya.

Sangat Setuju

42 responden

42,0

Setuju

58 responden

58,0

Ragu-ragu

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa untuk variabel
interaksi layanan (X;) pada item pertanyaan pertama (Xi1) Yaitu
pegawai CPS Kebomas menunjukkan keinginan dan kemauan besar
untuk memberikan pelayanan yang terbaik, yang menyatakan sangat

setuju dengan pernyataan tersebut sebanyak 50 orang responden (50%)
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yang menyatakan setuju sebanyak 49 orang responden (49%) dan yang
menyatakan ragu-ragu hanya 1 orang responden (1%).Jadi pada
distribusi item variabel interaksi layanan (X;) jawaban responden

didominasi oleh jawaban sangat setuju.

b. Variabel bebas lingkungan fisik (X3)

Lingkungan fisik adalah semua faktor fisik yang dapat
dikendalikan perusahaan untuk memicumeningkatkan (atau

memaksa) tindakan karyawan dan pelanggan.

Tabel 4.5 Distribusi Freskuensi Variabel Lingkungan Fisik

Prosentase
Item Keterangan Jumlah %)
1 Terdapat kesesuaian tata
letak  interior  ruangan
pelayanan dengan harapan
nasabah.
Sangat Setuju 14 responden 14,0
Setuju 73 responden 73,0
Ragu-ragu 13 responden 13,0
Tidak Setuju - -
Sangat Tidak Setuju - -
2 Pegawai CPS Kebomas
mampu bersosialisasi
dengan baik terhadap
nasabah.
Sangat Setuju 24 responden 24,0
Setuju 71 responden 71,0
Ragu-ragu 5 responden 5,0
Tidak Setuju - -
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Sangat Tidak Setuju - -

3 | Pegawai CPS Kebomas
tidak membeda-bedakan
nasabah yang satu dengan
nasabah lainnya.

Sangat Setuju 46 responden 46,0
Setuju 52 responden 52,0
Ragu-ragu 2 responden 2,0
Tidak Setuju - -
Sangat Tidak Setuju - -

Sumber: Hasil olan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa untuk variabel
lingkungan fisik(X;) pada item pertanyaan pertama (X;1) Yaitu
terdapat kesesuaian tata letak interior ruangan pelayanan dengan
harapan nasabah, yang menyatakan sangat setuju dengan pernyataan
tersebut sebanyak 14 orang responden (14%) yang menyatakan setuju
sebanyak 73 orang responden (73%) dan yang menyatakan ragu-ragu
sebanyak 13 orang responden (13%).Jadi pada distribusi item variabel
lingkungan fisik (Xz) jawaban responden didominasi oleh jawaban

setuju.

c. Variabel bebas hasil pelayanan (Xs)
Hasil pelayanan adalah suatu penilaian terhadap kualitas jasa
atau jasa yang penilaiannya disesuaikan dengan durasi / waktu

tunggu, yang bukti fisiknya tahan lama dan memiliki nilai kesan

yang tinggi.
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Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Variabel Hasil Pelayanan

Item Keterangan Jumlah Proif/? )tase
1 | Pelayanantransaksi
diselesaikan tepat waktu.
Sangat Setuju 39 responden 39,0
Setuju 56 responden 56,0
Ragu-ragu 5 responden 5,0
Tidak Setuju - -
S Sangat Tidak Setuju - -
2y [Peralatan transaksi yang
digunakan sudah modern,
m sehingga memudahkan
proses transaksi.
S [Sangat Setuju 34 responden 34,0
Setuju 60 responden 60,0
u [Ragu-ragu 6 responden 6,0
Tidak Setuju - -
m [Sangat Tidak Setuju - -
3 | Nasabah yang datang,
b setelah meninggalkan
tempat pelayanan, akan
e |membawa kesan yang baik
Sangat Setuju 32 responden 32,0
I Setuju 62 responden 62,0
Ragu-ragu 6 responden 6,0
Tidak Setuju - -
Sangat Tidak Setuju - -
4 | Selalumendapatkan
S pengalaman yang sangat
baik selama menjadi
U pelanggan.
Sangat Setuju 31 responden 31,0
m Setuju 62 responden 62,0
Ragu-ragu 7 responden 7,0
b Tidak Setuju - -
Sangat Tidak Setuju - -
e

Sumber : Data diolah SPSS v.19,2015
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Berdasarkan tabel 4.6 menunjukkan bahwa untuk variabel hasil
pelayanan (X3) pada item pertanyaan pertama (Xs1) pelayanan transaksi
diselesaikan tepat waktu., yang menyatakan sangat setuju dengan
pernyataan tersebut sebanyak 39 orang responden (39%) yang
menyatakan setuju sebanyak 56 orang responden (56%) dan yang
menyatakan ragu-ragu sebanyak 5 orang responden (5%). Jadi pada
distribusi item variabel hasil pelayanan (X3) jawaban responden

didominasi oleh jawaban setuju.

d. Variabel terikat kepuasaan pelanggan (YY)

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya.

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan

Prosentase
Item Keterangan Jumlah %)
1 Saya merasa puas dengan
pelayanan yang telah
diberikan CPS Kebomas
sesuai  dengan  harapan
nasabah.
Sangat Setuju 49 responden 49,0
Setuju 50 responden 50,0
Ragu-ragu 1 responden 1,0
Tidak Setuju - -
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Sangat Tidak Setuju

Saya merasa puas karena
CPS Kebomas selalu
memenuhi kebutuhan
pelanggannya.

Sangat Setuju

41 responden

41,0

Setuju

55 responden

55,0

Ragu-ragu

4 responden

4,0

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Saya merasa puas karena
pegawainya sangat
berantusias untuk memenubhi
keinginan nasabahnya.

Sangat Setuju

41 responden

41,0

Setuju

57 responden

57,0

Ragu-ragu

2 responden

2,0

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Sumber : Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.7 menunjukkan bahwa untuk variabel

kepuasan pelanggan (Y) pada item pertanyaan pertama (Y ;) yaitu saya

(nasabah) merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan CPS

Kebomas sesuai dengan harapan nasabah, yang menyatakan sangat

setuju dengan pernyataan tersebut sebanyak 49 orang responden (49%)

yang menyatakan setuju sebanyak 50 orang responden (50%) dan yang

menyatakan ragu-ragu hanya 1 orang responden (1%). Jadi pada

distribusi item variabel kepuasan pelanggan (Y) jawaban responden

didominasi oleh jawaban setuju.
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B. Uji Kualitas Data

1) Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu alat ukur tes kuesioner. Uji
validitas sering digunakan untuk mengukur ketepatan suatu item dalam
kuesioner atau skala, apakah item-item pada kuesioner tersebut sudah
tepat dalam apa yang ingin diukur. Uji validitas dalam penelitian ini
dilakukan dengan membandingkan antara r p;;,,ng dengan r 4., dengan
taraf signifikan 5%. Apabila 7 ;g lebih besar dari 7;4pe;. , Maka
kuesioner tersebut dikatakan valid. Sedangkan 7y, g lebih kecil dari
Ttaber. Maka kuesioner tersebut dikatakan tidak valid.Berikut dapat
disajikan hasil uji validitas adalah sebagai berikut:

Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Interaksi Layanan

Butir r hitung r tabel Keterangan
Pertanyaan

1 0,818 0,195 Valid

2 0,837 0,195 Valid

3 0,847 0,195 Valid

4 0,819 0,195 Valid

5 0,852 0,195 Valid

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015
Berdasarkan tabel 4.8menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan
berjumlah 5 butir pertanyaan memiliki nilai r hitung > nilai r tabel

maka dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.
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Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Lingkungan Fisik.

Butir r hitung r tabel Keterangan
Pertanyaan

1 0,751 0,195 Valid

2 0,783 0,195 Valid

3 0,753 0,195 Valid

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan

berjumlah 3 butir pertanyaan memiliki nilai r hitung > nilai r tabel

maka dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Hasil Pelayanan

Butir r hitung r tabel Keterangan
Pertanyaan

1 0,796 0,195 Valid

2 0,797 0,195 Valid

3 0,840 0,195 Valid

4 0,800 0,195 Valid

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015.

Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan

berjumlah 4 butir pertanyaan memiliki nilai r hitung > nilai r tabel

maka dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Butir r hitung r tabel Keterangan
Pertanyaan

1 0,877 0,195 Valid

2 0,874 0,195 Valid

3 0,853 0,195 Valid

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015.
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Berdasarkan tabel 4.11 menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan
berjumlah 3 butir pertanyaan memiliki nilai r hitung > nilai r tabel

maka dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

2) Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran
dapat menghasilkan hasil yang stabil bila dilakukan pengukuran ulang
kepada subyek yang sama. Pengujian reliabilitas instrumen dapat
dilakukan menggunakan program SPSS versi 19 dengan cara
mengkorelasikan skor item yang satu dengan yang lainnya dalam suatu
variabel. Uji reliabilitas data dalam penelitian ini menggunakan metode
Cronbach’s Alpha. Dikatakan reliable jika Cronbach’s Alpha> 0,60 dan
tidak reliable jika sama dengan atau < 0,60.
Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Le e Keterangan
alpha
1 Interaksi Layanan 0,891 Reliabel
2 Lingkungan Fisik 0,638 Reliabel
3 Hasil Pelayanan 0,823 Reliabel
4 Kepuasan Pelanggan 0,835 Reliabel

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015.

Berdasarkan tabel 4.12 menunjukkan bahwa hasil uji reliabilitas

untuk semua variabel dikatakan reliabel karena hasil uji Cronbach’s

Alpha > 0,60.
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C. Analisis Data

1) Hasil Uji Normalitas
Metode yang digunakan untuk menguji normalitas adalah
dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikansi
dari hasil uji Kolmogorov-Smirnov > 0,05, maka terdistribusi normal
dan apabila < 0,05 maka terdistribusi tidak normal.

Tabel 4.13 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters®® Mean ,0000000
Std. Deviation ,84320469

Most Extreme Differences Absolute ,097
Positive ,096

Negative -,097

Kolmogorov-Smirnov Z ,970
Asymp. Sig. (2-tailed) ,304

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan output uji normalitas dengan Kolmogorov-
Smirnov Test diperoleh nilai KSZ (Kolmogorov-Smirnov Z) sebesar
0,970 dan Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,304. Karena nilai Sig. >
0,05 yaitu 0,304 > 0,05 maka data berdistribusi normal, sehingga
asumsi normalitas terpenuhi.

2) Hasil Uji Multikolinearitas
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Deteksi adanya gejala multikolinieritas dengan menggunakan
nilai Variance Infaction Factor (VIF) dan toleransi melalui SPSS.
Model regresi yang bebas multikolinieritas memiliki nilai VIF
dibawah 10 dan nilai toleransi diatas 0,1.

Tabel 4.14 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 INTERAKSI LAYANAN ,535 1,868
LINGKUNGAN FISIK 547 1,829
HASIL PELAYANAN ,521 1,921

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan output pada tabel coefficients diatas diperoleh
nilai Tolerance semua variabel bebas vyaitu interaksi layanan,
lingkungan fisik, hasil pelayanan sebesar 0,535 ; 0,547 ; 0,521 dan
nilai VIF (Variance Inflation Factor) sebesar 1,868 ; 1,829 ; 1,921.
Karena nilai Tolerance semua variabel bebas > 0,10 dan nilai VIF
(Variance Inflation Factor) semua variabel bebas < 10,00 maka dapat

disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas.

Hasil Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas diuji dengan menggunakan uji koefisien

korelasi Rank Spearman yaitu mengkorelasikan antara absolut residual
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hasil regresi dengan semua variabel bebas. Apabila signifikansi hasil
korelasi > 0.05 (5%) maka dapat disimpulkan pada model regresi
tidak ada masalah heteroskedastisitas. Begitu sebaliknya, apabila
signifikansi hasil korelasi < 0,05 maka terjadi heteroskedastisitas.

Tabel 4.15 Hasil Uji Heteroskedastisitas

No Variabel Bebas [Correllation Coefficient  Sig.

1 Interaksi Layanan 0,072 0,478
2 Lingkungan Fisik 0,055 0,588
3 Hasil Pelayanan 0,059 0,562

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015

Berdasarkan tabel 4.15 menunjukkan bahwa signifikansi hasil
korelasi untuk interaksi layanan sebesar 0,478,lingkungan fisik sebesar
0,588, dan hasil pelayanan sebesar 0,562. Semua varibel bebas
signifikansi hasil korelasinya > 0.05 (5%) maka dapat disimpulkan

bahwa pada model regresi tidak ada masalah heteroskedastisitas.

Hasil Uji Autokorelasi

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.Dalam penelitian ini uji autokorelasi tidak

dilakukan karena data yang digunakan bukan data series.
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5) Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara
variabel bebas yaitu interaksi layanan (X1), lingkungan fisik (X2) dan
hasil pelayanan (X3) terhadap variabel terikat yaitu kepuasan
pelanggan (Y).Adapun hasil pengolahan analisis regresi linier

berganda dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.16 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) ,386 1,017 ,379 ,705
Interaksi Layanan ,142 ,054 ,219 2,607 ,011
Lingkungan Fisik ,358 ,097 ,305 3,669 ,000
Hasil Pelayanan ,304 ,065 ,399 4,680 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015
Berdasarkan tabel 4.16 menunjukkan bahwa konstanta
sebesar 0,386.Ketiga variabel yaitu interaksi layanan, lingkungan fisik
dan hasil pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap
variabel kepuasan pelanggan. Dari hasil pengujian regresi linier

berganda di peroleh persamaan regresi sebagai berikut:

Rumus:Y =a+B1lX1+pB2X2+B3X3+e
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Y =0,386 + 0,142 X; + 0,358 X, + 0,304 X3

Dari persamaan regresi diatas dapat diperoleh penjelasan

sebagai berikut:

a.

d.

Nilai Konstanta (a) =0,386

Menunjukkan bahwa variabel interaksi layanan (Xj),
lingkungan fisik (Xz), hasil pelayanan (X3) dalam kondisi tetap
atau konstan, maka besarnya nilai kepuasan pelanggan (Y)
sebesar 0,386.

Nilai ;= 0,142

Koefisien regresi pada variabel interaksi layanan (X;) adalah
positif yaitu sebesar 0,142, artinya jika interaksi layanan naik satu
satuan, maka kepuasan pelanggan () akan naik sebesar 0,142
dengan asumsi variabel bebas lainnya yaitu lingkungan fisik (X3)
dan hasil pelayanan (X3) adalah konstan atau tidak ada
perubahan.

Nilai B, = 0,358

Koefisien regresi pada variabel lingkungan fisik (X;) adalah
positif yaitu sebesar 0,358, artinya apabila lingkungan fisik naik
satu satuan, maka kepuasan pelanggan (Y) akan naik sebesar
0,358 dengan asumsi variabel bebas lainnya yaitu interaksi
layanan (X;) dan hasil pelayanan (X3) adalah konstan atau tidak
ada perubahan.

Nilai s = 0,304



84

Koefisien regresi pada variabel hasil pelayanan (X3) adalah

positif yaitu sebesar 0,304, artinya apabila hasil pelayanan naik

satu satuan, maka kepuasan pelanggan (Y) akan naik sebesar

0,304 dengan asumsi variabel bebas lainnya yaitu interaksi

layanan (X1) dan lingkungan fisik (X;) adalah konstan atau tidak

ada perubahan.

6) Koefisien korelasi dan determinasi

Analisis determinasi (R digunakan untuk mengetahui

prosentase sumbangan pengaruh variabel independent (X; X3 X3)

secara serentak terhadap variabel dependent (Y). Nilai R berkisar

antara 0-1, nilai semakin mendekati 1 berarti hubungan antara variabel

independent dengan variabel dependent semakin kuat.Sebaliknya, nilai

semakin mendekati 0, maka hubungan antara variabel independent

dengan variabel dependent semakin lemah.

Tabel 4.17 Hasil Koefisien Determinasi

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,799° ,638 ,626 ,85628 1,624
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a. Predictors: (Constant), Hasil Pelayanan, Lingkungan Fisik, Interaksi Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015.

Berdasarkan tabel 4.17 diperoleh hasil analisis korelasi ganda
(R?) sebesar 0,799 yang menunjukkan besarnya hubungan yang kuat
antara interaksi layanan, lingkungan fisik dan hasil pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Pada Adjusted R Square adalah 0,626 atau
62,6%, sehingga dapat disimpulkan bahwa prosentase sumbangan
pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent sebesar
0,626 atau 62,6%, sedangkan sisanya 37,4% dipengaruhi oleh variabel

lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini.

Uji Hipotesis
a. Uji F (Simultan)

Untuk mengetahui atau menguji pengaruh variabel interaksi
layanan (Xj), lingkungan fisik (X;), dan hasil pelayanan (X3) secara
bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikat yakni kepuasan
pelanggan (Y), maka digunakan uji f. Tingkat signifikansi
menggunakan a = 5% atau 0,05. Kriteria pengujian dapat dijabarkan

sebagai berikut:
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- Ho diterima dan H; ditolak apabila fhiwung<fuber atau nilai Sig. >
0,05
- Ho ditolak dan H; diterima apabila fhiwng>fravel atau nilai Sig. <
0,05
Kemudian ditentukan fypeidengan rumus sebagai berikut.
fiaber= (df1 ; df2)

fianer= (Jumlah variabel bebas + 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 = (4 —1;100 — 3 — 1) = (3 ; 96)

Diperoleh angka (dfl ; df2) yaitu (3;96) dan f tabel sebesar
2,70. Hipotesis (dugaan sementara) dalam uji f dapat ditentukan
sebagai berikut.
Ho: Variabel bebas yaitu interaksi layanan (Xi), lingkungan fisik (X5),
dan hasil pelayanan (X3) secara bersama-sama tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan ()
Hi: Variabel bebas yaitu interaksi layanan (X;), lingkungan fisik (X),
dan hasil pelayanan (X3) secara bersama-sama berpengaruh signifikan

terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan(Y)
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Maka digunakan uji f sesuai dengan hasil pengujian dapat

dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.18 Hasil Uji F

ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 123,852 3 41,284 | 56,305 ,000%
Residual 70,388 96 ,733
Total 194,240 99

a. Predictors: (Constant), Hasil Pelayanan, Lingkungan Fisik, Interaksi Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Hasil Output SPSS v.19, 2015

erdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai fhiwung Sebesar

56,305 dengan taraf signifikansi sebesar 0,000. Sehingga fhitung>ftavel

yaitu 56,305 >2,70dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,000< 0,05 dan

bertanda positif maka Hy ditolak dan H; diterima dan artinya

variabelinteraksi

layanan(X3),

lingkungan fisik(X;), dan hasil

pelayanan(X3) secara bersama-sama (simultan) berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Uji T (Parsial)

Untuk mengetahui atau menguji pengaruh variabel interaksi

layanan (X;), lingkungan fisik (X;), dan hasil pelayanan (X3) secara

parsial

terhadap variabel

terikat

yakni

kepuasan

pelanggan

(Y).Ketentuan dalam uji T parsial yaitu dengan tingkat signifikansi (o)
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sebesar 5% atau 0,05. Kriteria pengujian dapat dijabarkan sebagai
berikut:
- Ho diterima dan H; ditolak apabila t hitung < t tabel atau nilai
Sig. > 0,05
- Ho ditolak dan H; diterima apabila t hitung> t tabel atau nilai
Sig. < 0,05
Kemudian ditentukan t tabel dengan rumus sebagai berikut.

Tingkat signifikansi
2

t tabel = ( in—k—1)

Keterangan:
n : jumlah responden
k : jumlah variabel bebas
Sehingga, apabila dimasukkan nilainya pada rumus t tabel

adalah sebagai berikut.

ttabel = (%2 ;100 — 3 — 1) = (0,025 ; 96)

Maka, dengan pengujian 2 sisi diperoleh angka (0,025 ; 96)
dapat dicari pada tabel distribusi T sehingga diperoleh nilaiuntuk t
tabel sebesar 1,98498. maka digunakan uji T sesuai dengan hasil
pengujian dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.19 Hasil Uji T

Coefficients?®
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) ,386 1,017 379 ,705
Interaksi Layanan ,142 ,054 ,219 2,607 ,011
Lingkungan Fisik ,358 ,097 ,305 3,669 ,000
Hasil Pelayanan ,304 ,065 ,399 4,680 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil olahan SPSS v.19, 2015.

Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.19 dapat disimpulkan sebagai

berikut:

a. Pada variabel interaksi layanan diperoleh nilai t hitung 2,607 dan nilai

Sig. sebesar 0,011. Sehingga, karena nilai t hitung > t tabel yaitu
2,607 >1,98498dan nilai Sig. <0,05 yaitu 0,011< 0,05 serta bertanda
positif maka Hy ditolak dan H; diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
secara parsial interaksi layanan(X;) berpengaruh positif dan

signifikanterhadap kepuasan pelanggan ()

b. Pada variabel lingkungan fisik diperoleh nilai t hitung 3,669 dan nilai

Sig. sebesar 0,000. Sehingga, karena nilai t hitung > t tabel yaitu 3,669
> 1,98498 dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,000< 0,05 serta bertanda
positif maka Hy ditolak dan H; diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
secara parsial lingkungan fisik (X;) berpengaruh positif dan
signifikanterhadap kepuasan pelanggan (Y).

Pada variabel hasil pelayanan diperoleh nilai t hitung 4,680 dan nilai

Sig. sebesar 0,000. Sehingga, karena nilai t hitung > t tabel yaitu 4,680
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>1,98498 dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,000 < 0,05 serta bertanda
positif maka Hy ditolak dan H; diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
secara parsial hasil pelayanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan (Y).



