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ABSTRAK

MUHAMMAD FATA MAULANA (1405160009) Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen Pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
Cabang Medan Asia, Skripsi. 2018

Masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting untuk
menentukan keberhasilan dalam bisnis perbankan. Kualitas pelayanan dari sebuah
jasa tidak dapat dikesampingkan, karena dapat meningkatkan keunggulan
kompetitif dalam memperoleh nasabah. Kualitas pelayanan merupakan suatu
bentuk penilaian nasabah terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat
pelayanan yang diharapkan nasabah. Menurunnya kepuasan nasabah terhadap
bank tersebut tidak menutup kemungkinan hal tersebut disebabkan oleh kualitas
pelayanan yang tidak sesuai dengan harapan nasabah.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : Untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk Cabang Medan Asia. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis data asosiatif & kuantitatif, yakni menguji dan menganalisis data
dengan perhitungan angka-angka dan kemudian menarik kesimpulan dari
pengujian tersebut dengan alat uji korelasi product moment dan regresi linier
sederhana tetapi dalam praktiknya pengolahan data penelitian ini tidak diolah
secara manual,namun menggunakan software statistik SPSS. Populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang
Medan Asia. Dengan penarikan sampel sebanyak 100 responden dengan
menggunakan teknik Non probability sampling yaitu sampling jenuh.

Dari hasil penelitian ini dapat dijelaskan bahwa koefisien bernilai positif
berdasarkan uji regresi linier sederhana artinya terjadi hubungan positif antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah, semakin bagus kualitas pelayanan
maka akan semakin meningkatkan kepuasan nasabah. Dari hasil penelitian ini
diperoleh nilai signifikansi kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
berdasarkan uji t diperoleh sebesar fiiung > twrer (2,513> 1,6605) (Sig 0.000 <
a0.05) dan berdasarkan pada uji F nilai yang diproleh sebesar fiiung > fiavel
(840,911> 3,0901) dengan demikian Ho ditolak dan Ha.. kesimpulannya : ada
pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Medan Asia.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr.Wb

Alhamdulillah puji dan syukur penulis ucapkan atas kehadirat Allah SWT
atas limpahan rahmat dan hidayahNya dan tidak lupa pula shalawat dan salam
penulis berikan kepada junjungan kita Nabi Besar Muhammad SAW, sehingga
penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul: Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. Cabang Medan Asia.

Penulis menyadari bahwa tanpa bantuan yang diberikan dari berbagai
pihak yang bersangkutan sulit bagi penulis untuk menyelesaikan skripsi ini karena
bantuan dari merekalah skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik dan pada
kesempatan ini penulis ingin mengucapakan terima kasih yang sebesar besarnya
kepada :

1. Kedua orang tua tercinta. Ayahanda tersayang Amiril Mukminin dan
Ibunda tercinta Rosmawaty yang telah berjuang dengan segenap
kemampuaan dan memberikan dukungan kasih sayang serta dorongan
terhadap penulis sehingga penulis menjadi lebih semangat untuk
menjalankan kuliah dengan baik dan menyelesaikan skripsi ini.

2. Bapak Dr. Agussani, M.AP selaku rektor Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara.

3. Bapak Januri, S.E, M.M, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.



4. Bapak Ade Gunawan, S.E, M.Si selaku wakil Dekan I Fakultas Ekonomi
Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

5. Bapak Dr. Hasrudy Tanjung, S.E, M.Si selaku Wakil Dekan III dan Ketua
Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara.

6. Bapak Dr. Fajar Pasaribu, S.E, M.Si sebagai pembimbing skripsi yang ikut
membantu dan membimbing penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

7. Bapak dan Ibu dosen jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

8. Bapak Ferry Robertua yang telah memberikan izin riset kepada penulis.

9. Terima kasih juga kepada Su’idah Fafil Jannah yang selalu memberikan
semangat dalam penyelesaian skripsi ini, serta teman teman penulis yang
tidak mungkin disebutkan satu persatu yang telah memberikan dorongan
dan semangat selama dibangku kuliah.

Semoga skripsi yang penulis selesaikan ini dapat bermanfaat bagi pembaca
serta menambah pengetahuan bagi penulis sendiri. Oleh karena itu sudah
selayaknya penulis mengucapkan banyak terima kasih kepada semua pihak yang
telah membantu secara langsung maupun tidak langsung.semoga Allah SWT
selalu melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya kepada kita semua, Amin.

Medan, Januari 2018

Penulis

(Muhammad Fata Maulana)



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR. ..o i
DAFTAR IS ... iii
DAFTAR TABEL........cocooioiiieee s vi
DAFTAR GAMBAR ...........cocoooiiie e vii
BAB I PENDAHULUAN.........ocoooiiiii s 1
A. Latar Belakang Masalah..............cccooooiiiiiiniii e 1
B. Identifikasi Masalah...........cccoocoiiinini e 5
C. Batasan dan Rumusan Masalah..............ccccooniininnneees 5
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian............c.cocoovioiiririnininiieee e 5
BAB II LANDASAN TEORLIL.......coocooiii e 8
AL UTQIAN TOTT. ..ottt 8
1. Kepuasan KONSUMEN............cc.coouiuririieieieeieie e 8
a. Pengertian Kepuasan Konsumen..............ccccooooovininiiniinnininicininnns 6
b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan konsumen........... 9
c. Manfaat Kepuasan Konsumen............cc.coocooooeieiiniirinisininniennins 9
d. Indikator Kepuasan Konsumen............ccccoooooerrivieieienenisincnnnn, 10
2. Kualitas Pelayanan...........cccooooeuoiriririiicieieeeeeees e 11
a. Pengertian Kualitas Pelayanan..............ccccccooooeoeieiviiviccieeen 11
b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan............... 12
c. Tujuan Pelayanan...........c.ccccoooioieiiiiiiieieeeee e 16
d. Indikator Kualitas Pelayanan.............ccccooooeiivivinienneciceen, 18

B. Kerangka Konseptual............cccooooiviiiiiiinicieceee e 20



G HIPOTESIS...eooieieieie et
BAB III METODE PENELITIAN.........ccooooiiiieeeee e
A. Pendekatan Penelitian............coocooooiiiiiiiii e
B. Defenisi Operasional..............ccccooiieieiiiiiiieieisieeeee e
C. Tempat Waktu Penelitian.............cccoovuvioieieiiieieieeceee e
D. Populasi dan Sampel...........ccooouiiiiiiieiiiiiee e
E. Teknik Pengumpulan Data.............ccccoiiiiriirieiiiiieeceee s
F. Teknik Analisis Data...........ccooooiiiiiiiii e
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. ...
AL Hasil Penelitian. ........co.coooiiiiiiiiii e
1. Deskripsi Hasil Penelitian..............cccooooiiiiiieieiciieieeeece e
a. Karakteristik Data Responden
b. Deskripsi Variabel Penelitian
2. Analisis Data Penelitian............coccooooiiiiiiieeee
a. Regresi Linear Sederhana
b. Uji Asumsi Klasik
c. Uji Hipotesis Penelitian
a.Uji T
b.Uji F
c. Koefisien Determinasi
B. Pembahasan...........cc.coooviiiiii e
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kpuasan Konsumen.............
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN . .......coooiiii e

A. Kesimpulan

43

45

49

49

51

52



B. Saran 56

DAFTAR PUSTAKA

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel II1.1 Indikator Kualitas Pelayanan..............ccccooooeiniiniiinininineecee, 23
Tabel II1.2 Indikator Kepuasan Konsumen.............cccocovvivrririnininieieieeeee. 23
Tabel I11.3 Skedul Penelitian............ccocoovirinieinineee e 24
Tabel I11.4 Kriteria Jawaban Responden...............ccoccoooiriniviininieieieieee e, 26
Tabel I11.5 Uji Validitas Kualitas Pelayanan.............coococnnniinnsnsens 28
Tabel I11.6 Uji Validitas Kepuasan Konsumen..............cc.coooevririnininiineisinieseenne. 28
Tabel V.1 Skala Likert (Likert Summated Rating)............cccooooeviorininininricicnne. 36
Tabel IV.2 Data Responden berdasarkan Jenis Kelamin...........ccccooovvnincninrnnenne. 37
Tabel IV.3 Data Responden berdasarkan Usia............c.coocoovioririeininiininieeeeee. 37
Tabel IV.4 Data Responden berdasarkan Pendidikan............c.ccocooveiniveincininnnnnn. 38
Tabel IV.5 Data Responden berdasarkan Perkerjaan............cccccooovvvviniininerncinn. 39
Tabel V.6 Hasil Angket Kualitas Pelayanan (X).......cccoocoooeieinnnineiceeecn. 40
Tabel V.7 Hasil Angket Kepuasan Konsumen (Y).......cccoooveinininnneniciceene. 41
Tabel IV.8 Uji Regresi Linier Sederhana..............cocooovoiieiniiiirnncee, 43
Tabel IV.9 Uji Normalitas Kolmogorov - Smirnov.............cccccoevvierniivrininirisenn. 45
Tabel IV.10 MultikolInearitas............ccooeuriiriiiiesneees e 47
Tabel IV.11 Uji t (MPOtESIS 1), 49
Tabl TV.12 UJL £l 51

Tabel IV.13 Hasil Uji Koefisian Determinasi............ccccocoeevrveieieiernniieieeceeens 53



DAFTAR GAMBAR

Gambar II.1 Kerangka Konseptual.............cccooooioiiiiininiiieeeee e, 20
Gambar IV.1 HiStOZIaM..........cc.coooiuiiieiiiee e 44
Gambar I'V.2 Uji Normalitas P-P Plot Standarized............ccccooovvnvnnece 46
Gambar V.3 Scatterplot Uji HeterokedastiSitas...........cccooerorieininininriniiiecinene. 48
Gambar IV4 Kriteria Pengujian Uji T......coocooviiiiiiiiiiee. 50

Gambar V.5 Kriteria Pengujian Uji Fo....o.coocooooioiiie, 52



BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia usaha dan teknologi begitu pesat. Hal ini menyebabkan
kebutuhan masyarakat akan teknologi informasi semakin meningkat dan kompleks.
Banyak perusahaan dan masyarakat melakukan optimalisasi pada usahanya dengan
teknologi informasi, untuk memenangkan persaingan dan mampu bertahan dalam
perkembangan saat ini. Bank merupakan salah satu perusahaan yang bergerak pada
bidang jasa. Seiring perkembangan zaman dan teknologi, saat ini bank telah menjadi
kebutuhan yang sangat berperan penting dalam kehidupan masyarakat dalam
transaksi keuangan . Hal ini dikarenakan kebutuhan masyarakat dengan segala bentuk
kemudahan dalam melakukan transaksi keuangan, baik itu menyimpan uang
(menabung) melakukan transfer ataupun pembayaran.

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus memberikan pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan nasabah, sehingga berpengaruh pada kepuasan
nasabah dalam melakukan transaksi. Persaingan yang ketat membuat perusahaan
perbankan berlomba-lomba dalam melihat peluang serta ancaman dalam
menentukan strategi pemasaran untuk meningkatkan kualitas pelayanan sesuai
perkembangan saat ini untuk menarik nasabah baru serta mempertahankan nasabah
yang sudah ada saat ini. Menurut Kotler dan Keller (2009), mengungkapkan bahwa
kualitas pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan
perbaikan mutu secara terus-menerus terhadap proses, produk dan pelayanan yang

dihasilkan perusahaan. Sedangkan menurut Tjiptono



(2011), kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi

harapan konsumen.

Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi sesuai dengan urutan
derajat kepentingan relatifnya (Tjiptono, 2011) yaitu keandalan, jaminan, bukti fisik,
empati dan daya tanggap. Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam
membentuk kepuasan konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan
keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan oleh

perusahaan maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi.

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya. Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan
dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi
pelanggan. Secara umum kepuasan pelanggan dapat dikatakan sebagai pola pikir
yang menyadari bahwa perusahaan tidak dapat bertahan tanpa adanya pelanggan
yang setia dan merasa nyaman dengan pelayanan perusahaan. Perusahaan harus
dapat memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen agar dapat bertahan dan
bersaing dengan perusahaan lain. Kualitas pelayanan diwujudkan melalui
pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya
dalam mengimbangi atau melampaui harapan nasabah, maka jelas bahwa

perusahaan harus memberikan pelayanan yang melebihi harapan nasabah.

Kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa diartikan sebagai suatu
keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu pelayanan sesuai dengan

kenyataan yang diterima tentang pelayanan yang diberikan kepada konsumen.



Jika pelayanan suatu perusahaan jasa tersebut jauh dibawah harapan konsumen
maka konsumen akan kecewa. Sebaliknya, jika layanan yang diberikan
memenuhi harapan konsumen, maka konsumen akan senang. Harapan konsumen
dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat menggunakan

pelayanan suatu perusahaan jasa, omongan orang lain dan informasi iklan.

Salah satu indikator dalam kepuasan konsumen adalah fasilitas. Fasilitas
pada bank merupakan penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik untuk
memberikan kemudahan kepada para nasabah dalam melaksanakan aktivitas-
aktivitas atau kegiatan-kegiatannya di bank, sehingga kebutuhan-kebutuhan
nasabah dapat terpenuhi selama melakukan transaksi perbankan. Dengan
banyaknya jumlah penduduk di kota Medan, menjadikan perusahaan perbankan
juga ikut melakukan optimalisasi pada fasilitas perusahaan untuk mempermudah
setiap transaksi perbankan yang dilakukan nasabah. Dalam melakukan kegiatan
bisnis perbankan yang merupakan bisnis yang bergerak di bidang jasa, sangat

menuntut pemberian kepuasan konsumen/pelanggan pengguna jasa tersebut.

Kualitas pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan
keinginan nasabah serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi atau
melampaui harapan nasabah, maka jelas bahwa perusahaan harus memberikan
pelayanan yang melebihi harapan nasabah. Hal ini tentunya akan memberikan
dampak positif bagi perusahaan, dikarenakan memberikan pelayanan yang terbaik
dan menjadikan konsumen merasa puas akan hal tersebut. Dalam hal ini, ada pola
pikir yang berkembang dimasyarakat, bahwa cukup sulit untuk mendapatkan

pelayanan pada Bank Mandiri. Hal ini dikarenakan masyarakat berpikir bahwa



sangat sulit untuk memenuhi persayaratan untuk menjadi nasabah pada Bank
tersebut.

Jalan Asia yang terletak di kota Medan, merupakan salah satu wilayah
pusat bisnis yang berkembang di kota medan. Hal ini ditandai dengan banyaknya
sekolah, kantor, pusat grosir atau pertokoan serta mall yang dibangun disekitar
jalan Asia. Hal ini menyebabkan pergerakan kegiatan ekonomi di wilayah ini
cukup berkembang dan menarik untuk di teliti lebih dalam. Jalan Asia terletak di

wilayah kecamatan Medan Area, Kota Medan. Dengan memiliki jumlah penduduk

96.544 jiwa (2016). Dengan kepadatan penduduk sekitar 10.667,85 jiwa/km2
(2016). Dikarenakan padatnya jumlah penduduk diwilayah ini dan mayoritas
melakukan kegiatan bisnis, mempengaruhi pada peningkatan kebutuhan akan jasa
perbankan untuk mempermudah aktifias bisnis yang dilakukan.

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Medan Asia merupakan salah
satu Bank Konvensional yang beroperasi di wilayah kecamatan Medan Area.
Dengan pengalaman dan profesionalitas yang dimiliki oleh Bank, menjadikan
Bank Mandiri sebagai salah satu pilihan terbaik dalam pelayanan yang diberikan.
Sehingga banyak masyarakat khususnya di wilayah kecamatan Medan Area
merupakan nasabah Bank Mandiri.

Adapun permasalahan yang dihadapi pada umumnya, konsumen ingin
mendapatkan pelayanan yang praktis dan cepat namun, terkendala dengan padatnya
bank hall, terbatasnya pelayanan jumlah teller yang menyebabkan antrian, serta
fasilitas yang perlu ditingkatkan, yaitu mengatasi tempat parkir yang terbatas. Tentu
hal ini harus mendapatkan perhatian penuh. Khususnya pada PT. Bank Mandiri

(Persero) Tbk. Cabang Medan Asia yang berlokasi pada salah satu wilayah pusat



bisnis di kota Medan dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas
agar nantinya dapat memberikan kepuasan maksimal pada konsumen yang umumnya
mayoritas nasabah pada bank tersebut adalah pelaku bisnis. Berdasarkan latar
belakang diatas maka penulis merasa perlu meneliti permasalahan ini menjadi sebuah
penelitian yang berjudul : ”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada PT. Bank Mandiri (Persero) Thk. Cabang Medan
Asia.”
B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan penelitian awal yang dilakukan penulis pada PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk Cabang Medan Asia, terdapat beberapa hal yang
merupakan permasalahan yang dihadapi pada perusahaan tersebut. Adapun
diketahui bahwa masalah yang di hadapi perusahaan sebagai berikut :
1. Banyak masyarakat yang ingin membuka tabungan, namun memiliki
kendala dalam memenuhi persyaratan untuk menjadi nasabah
2. Persaingan yang ketat dalam dunia perbankan konvensional maupun
syari’ah dalam menciptakan dan mempertahankan nasabah
3. Banyak masyarakat yang belum bisa menggunakan secara maksimal

pelayanan yang diberikan pihak bank.

C. Batasan dan Rumusan Masalah
1. Batasan Masalah
Untuk menghindari kesimpangsiuran, kesulitan dalam pembahasan ini, dan

mengingat keterbatasan kemampuan penulis maka permasalah yang akan



diteliti adalah Kualitas Pelayanan dan Fasilitas . Untuk penelitian ini lebih
terarah kepada sasaran yang diinginkan maka penelitian ini hanya dibatasi
pada konsumen PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Medan Asia.
2. Rumusan Masalah
Berdasarankan uraian latar belakang,maka dirumuskan masalah sebagai
berikut:
1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada PT. Bank Mandiri (persero) Tbk Cabang Medan Asia?
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Setiap kegiatan mempunyai tujuan tertentu,begitu juga dengan pelaksanaan
penelitian ini. Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Medan Asia.
2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah:
1. Manfaat teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara
teoritis, sekurang-kurangnya dapat berguna sebagai sumbangan bagi dunia
pendidikan khususnya mahasiswa Universitas Muhammadiyah Sumatera
Utara.

2. Manfaat Praktis



Secara praktis hasil dari penelitian ini dapat menjadikan masukan
bagi pihak perusahaan untuk dapat meningkatkan kinerja perusahaan dan
dapat meningkatkan daya guna konsumen.

3. Manfaat bagi peneliti selanjutnya

Dengan penelitian ini diharapkan dapat menjadi wahana

pengetahuan mengenai kepuasan konsumen bagi peneliti selanjutnya yang

tertarik untuk meneliti tentang kepuasan konsumen.



BAB 11

LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis
1. Kepuasan Konsumen

a. Pengertian Kepuasan Konsumen

Saat ini kepuasan konsumen menjadi fokus perhatian oleh banyak pihak,
baik pemerintahan pelaku bisnis konsumen dan sebagainya. Hal ini disebabkan
oleh semakin banyaknya pemahaman mereka atas konsep kepuasan konsumen
sebagai strategi untuk memenangkan persaingan didunia bisnis. Kepuasan
konsumen merupakan hal yang penting bagi perusahaan, karena konsumen akan
menyebarluaskan rasa puasanya kepada calon konsumen, sehingga akan
menaikkan reputasi dari perusahaan itu sendiri.

Menurut Susatyo (2014) Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja ( hasil ) yang di rasakan dibandingan dengan
harapannya.

Sedangkan menurut Engel, et al dalam fandy Tjiptono (2011) menyatakan
bahwa kepuasan konsumen merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja
(atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Perusahaan akan berhasil
memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan

kepuasan bagi pelanggan.



Berdasarkan beberapa kutipan diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja produk/jasa yang
dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian. Apabila persepsi
terhadap kinerja yang tidak bisa memenuhi harapan., maka yang terjadi adalah
ketidakpuasan. Dengan demikian, kepuasan atau ketidak puasan konsumen
merupakan tolak ukur yang penting bagi perusahaan.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Dalam mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap produk/jasa atau dalam
perusahaan tertentu, konsumen umumnya mengaju pada berbagai faktor atau
dimensi.

a) Fasilitas
b) Kaualitas pelayanan
c) Harga

c¢. Manfaat Kepuasan Konsumen

Kotler (2009, hal. 138) apakah pembeli terpuasakan setelah membeli
tergantung pada kinerja penawaran dalam hubungannya dengan ekspektasi
pembeli, dan apakah pembeli menginterpretasikan adanya penyimpangan antara
keduanya.

Kotler (2009, hal. 140) banyak perusahaan secara sistematis mengukur
seberapa baik mereka memperlakukan pelanggan mereka, mengenali faktor-faktor
membentuk kepuasan, dan melakukan perubahan dalam operasi dan pemasaran
mereka sebagai akibatnya.Mengemukakan cara-cara yang digunakan untuk

mengamati kepuasan pelanggan yaitu :



Banyak orang secara sistematis mengukur seberapa baik mereka melakukan
perubahan dalam operasi dan pemasaran mereka sebagai kompensasi karyawan
dengan peringatan mereka. Ketika kepuasan mereka berdasarkan elemen kinerja
perusahaan misalnya, pengiriman perusahaan harus menyadari bahwa pelanggan
mempunyai cara yang bervariasi dalam mendefenisikan kinerja baik.

d. Indikator Kepuasan Konsumen

Pengukuran terhadap kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi
perusahaan. Hal ini dikarenakan langkah tersebut memberi masukan bagi
keperluan dalam pengembangan dan peningkatan kepuasan pelanggan. Pada
prinsipnya kepuasan pelanggan dapat di ukur dengan bermacam metode dan
teknik. Menurut Tjiptono (2012, hal. 75) Indikator dari kepuasan konsumen yaitu:

1. Keandalan (reliability)

2. Daya tanggap (responsiveness)
3. Jaminan (ansurance)
4. Empati

5. Bukti (tangibles)

1. Keandalan yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan.

2. Daya tanggap yaitu keinginan para staff dan karyawan untuk
membeantu para pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap.

3. jaminan yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, ramah,sopan, dan

dapat dipercaya.



4. Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para konsumen.

5. Bukti langsung meliputi fasilitas fisik ,perlengkapan, pegawai, dan

sarana komunikasi.
2. Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan merupakan suatu sistem pemasaran yang dilakukan oleh
perusahaan dalam pemberian pelayanan kepada pelanggan yang membuka
peluang perusaahaan dalam mencapai standart kinerja yang optimal. Pelayanan
adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan sesuai dengan apa yang di harapkan baik yang berupa tampilan maupun
yang dirasakan pelanggan. Persaingan di masa depan, akan lebih kompetitif untuk
dapat bertahan. Satu hal yang memberikan perbedaan dan keuntungan serta
menetukan pada sebuah bisnis dengan bisnis lain adalah pelayanannya.

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula
berakibat kepemilikan sesuatu hal tersebut menurut Kotler (2009). Pelayanan
adalah setiap tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan
kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun
tidak menurut Tjiptono (2009) Komponen atau driver membentuk kepuasan
pelanggan ini terutama untuk industri jasa. Pelanggan akan puas apabila mereka

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai yang diharapkan.



Dari definisi diatas dapat dilihat bahwa pelayanan adalah suatu bentuk
aktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak yang tidak berwujud dan
tidak menghasilkan kepemilikan apapun namun ada harapan dari perusahan
perbankan agar produk dan jasa yang ditawarkan dapat memberikan keuntungan
sendiri sehingga bisa diambil kesimpulan bahwa pelayanan yang efektif adalah
pelayanan yang memberikan kepuasan bagi para pengguna jasa.

b. Faktor —faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan

Pelayanan yang baik merupakan harapan konsumen sebagai bentuk
pemenuhan dan mencapai keputusan pembelian dari kebutuhan yang mereka
harapkan. Faktor-faktor pelayanan menurut Parasuraman dalam Jasfar (2005,hal.
51) adalah sebagai berikut:

1. Reability (kehandalan)

2. Responsiveness (daya tanggap)

3. Assurance (jaminan)

4. Empahy (empati)

5. Tengibles (Produk-produk fisik)

Berikut penjelasannya:

1. Reability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan
dengan tepat, kemampuan untuk dipercaya, tanpa melakukan kesalahan
setiap kali.

2. Responsivines (daya tanggap), yaitu kemauan atau keinginan para
karyawan dengan tanggap. Responsivines dapat berarti tingkat respon,
inisiatif, dan kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan

memberikan layanan yang cepat, yang meliputi kecepatan karyawan



3.

4.

dalam menangani transaksi dan kesigapan serta kesabaran penanganan
dalam proses konsumsi jasa.

Assurance (jaminan), yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan,
ramah,sopan, dan dapat dipercaya.

Empathy (empati), yaaitu merupakan kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi,dan memahami
kebutuhan para konsumen.

Tengibles (produk-produk fisik), yaitu tersedianya fasilitas fisik,
perlengkapan dan sarana komunikasi. Hal ini berarti penampilan fisik
seperti tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan

penampilan karyawan.

Sedangkan Menurut Lovelock dalam Fandy Tjiptono (2011, hal.178) jasa

bisa merupakan produk utama, bisa pula komplementer unik bagi penawaran

produk fisik. Mengidentifikasikan delapan kategori unsur layanan pelengkap pada

setiap penawaran produk yang disebutnya “the flower of servises

1.

Informasi, misalnya jalan atau arah menuju tempat produsen, jadwal
atau skedul penyampaian produk, harga, instruksi mengenai cara
menggunakan produk inti atau layanan pelengkap.

Konsultasi, seperti pemberian saran, auditing, konseling pribadi dan
konsultasi manajemen.

Order taking, meliputi aplikasi, jasa langganan, jasa berbasis kualifikasi,

order entry dan reservasi ( tempat duduk, meja, ruang, dll).



Hospitaly, diantaranya sambutan, food and beverages, toilet dan
kamar kecil, fasilitas menunggu, transportasi dan jasa keamanan.
Caretaking, terdiri dari perhatian dan perlindungan atas barang milik
pelanggan yang mereka bawa.

Exception, meliputi permintaan khusus sebelum penyampaian
produk, menangani komplain/saran/pujian, menyelesaikan masalah
dan garansi atas kegagalan produk.

Billing, meliputi laporan rekening periodik, faktur untuk transaksi
individual dan lain-lain.

Pembayaran, nasabah berinterkasi dengan pegawai perusahaan yang

menerima pembayaran, pengurangan otomatis atas rekening nasabah.

Sedangkan faktor — faktor kualitas pelayanan dalam Saleh (2010, hal.106)

antara lain adalah sebagai berikut:

1.

Penampilan, personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan
(resepsionis) memerlukan persyaratan seperti berpenampilan
menarik, badan harus tegap/tidak cacat, tutur bahasa menarik,
familiar dalam berperilaku, penampilan penuh percaya diri.

Tepat waktu dan janji, secara utuh dan prima pegawai pelayanan
dalam menyampaikan perlu diperhitungkan janji yang disampaikan
kepada nasabah bukan sebaliknya selalu ingkar janji. Demikian juga
waktu jika mengutarakan 2 hari selesai harus betul- betul dapat

memenuhinya.



Kesediaan melayani, sebagaimana fungsi dan wewenang harus
melayani kepada para nasabah, konsekuensi logis petugas harus
benar-benar bersedia melayani kepada para nasabah.

. Pengetahuan dan keahlian, sebagai syarat untuk melayani dengan
baik, pegawai harus mempunyai pengetahuan dan keahlian. Di sini
pegawai pelayanan harus memiliki tingkat pendidikan tertentu dan
pelatihan tertentu yang diisyaratkan dalam jabatan serta memiliki
pengalaman yang luas dibidangnya.

Kesopanan dan ramah tamah, masyarakat pengguna jasa pelayanan
itu sendiri dan lapisan masyarakat baik tingkat status ekonomi dan
sosial rendah maupun tinggi terdapat perbedaan karakternya maka
pegawai pelayanan masyarakat dituntut adanya keramah tamahan
yang standar dalam melayani, sabar, tidak egois dan santun dalam
bertutur kepada para nasabah.

Kejujuran dan kepercayaan, dapat dipergunakan sebagai aspek, maka
dalam penyelenggaraannya harus transparan dari aspek kejujuran,
jujur dalam bentuk aturan, jujur dalam bentuk pembiayaan dan jujur
dalam penyelesaian waktunya.

Kepastian hukum, hasil pelayanan terhadap masyarakat yang berupa

surat keputusan, harus mempunyai legitimasi atau mempunyai kepastian
hukum.

Biaya, pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan kewajaran
dalam penentuan pembiayaan. Pembiayaan harus disesuaikan dengan

daya beli masyarakat dan pengeluaran biaya harus



9.

transparan dan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Tidak Rasial, pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan
kesukuan, agama, aliran dan politik dengan demikian segala urusan

harus memenuhi jangkauan yang luas dan merata.

10. Kesederhanaan, prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat

untuk diperhatikan kemudahan, tidak berbelit-belit dalam

pelaksanaan.

Berdasarkan beberapa faktor tersebut, dapat disimpulkan bahwa faktor

kualitas pelayanan bersumber dari dua sisi, perusahaan dan nasabah.

Perusahaan menentukan persyaratan atau spesifikasi kualitas, sedangkan

pelanggan menentukan kebutuhan dan keinginan. Hal tersebut akan akurat jika

perusahaan mampu menerjemahkan kebutuhan dan keinginan atas produk ke

dalam spesifikasi produk yang dihasilkan.

C.

Tujuan Pelayanan

Menurut Kasmir (2008, hal. 9) mengemukakan tujuan pelayanan adalah

sebagai berikut:

l.

2.

Untuk persahabatan dan pergaulan

Menyenangkan orang lain

. Membujuk pelanggan

Mempertahankan pelanggan
Membina dan menjaga hubungan

Berusaha menarik pelanggan

Adapun penjelasan dan tujuan pelayanan diatas adalah sebagai berikut:



1. Untuk persahabatan dan pergaulan

Tujuan etiket untuk persahabatan dan pergaulan adalah artinya etiket
dapat meningkatkan keakraban denga pelanggan atau konsumen. Denga
etiket yang dijalankan melalui cara bicara, tingkah laku, gerak gerik akan
membuat pelanggan merasa bertemu denga teman lama, sehingga cepat
merasa akrab. Karena sudah akrab, otomatis akan menambah lingkinga
pergaulan, baik di dalam perusahaan maupun diluar perusahaaan.
2. Menyenangkan orang lain

Pelayana juga memiliki tujuan untuk menyenangkan orang lain dalam hal
ini pelanggan. Menyenangkan orang lain maksutnya adalah dengan salah satu
cara melalui memuaskan orang lain. Dengan adanya pelayanan, pelanggan
akan merasa senang dan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan,
Sehingga tentu akan mengulanginya kembali suatu waktu yang akan datang.

Menyenangkan pelanggan juga dapat diartikan bahwa ketika pelanggan
sedang menghadapi masalah kemudian karena dilayani dngan baik dan dapat
pula diselesaikan masalahnya, pelanggan akan merasa lega. Beban yang
tadinya begitu berat menjadi hilang dengan selesainya persoalan.
3. Membujuk pelanggan

Setiap pelanggan memiliki karakter tersendiri. Terkadang seorang
pelanggan perlu dibujuk agar mampu menjadi pelanggan atau konsumen.
Salah satu cara membujuk pelanggan adalah melalui pelayanan yang baik
karena mereka akan merasa tersanjung akibat pelayanan yang kita berikan.

4. Mempertahankan pelanggan



Salah satu tujuan terpenting perusahaan dalam menjalankan pelayanan
adalah mempetahankan pelanggan lama. Ada istilah lebih Dbaik
mempertahankan yang sudah ada dari pada mencari pelanggan baru. Oleh
sebab itu pelayanan untung pelanggan lama harus segera ditingkatkan,
mengingat mereka ini merupakan aset bagi perusahaan.

5. Membina dan menjaga hubungan

Hubungan dengan pelanggan yang sudah berjalan baik selama ini harus
tetap terjaga. Hubungan ini harus terus di bina melalui pelayanan yang sudah
dijalankan lebih baik dari sebelumnya. Semakin lama berhubungan dengan
pelanggan, maka akan tahu tentang perilaku konsumen, sehingga
memudahkan kita membina hubungan yang sudah ada. Dalam pelayanan juga
akan menimbulkan rasa ketertarikan sehingga terbina hubungan yang lebih
baik dan akrab.

6. Berusaha menarik pelanggan

Tujuan pelayanan di samping untuk mrmpertahankan pelanggan lama juga
untuk mencari atau menjaring pelanggan baru. Pelanyanan berfungsi untuk
menarik minat pelanggan sehingga bukan tidak mungkin dengan pelayanan
akan menambah jumlah pelanggan.

d. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2008, hal. 51) indikator kualitas pelayanan secara garis

besar terbagi atas empat unsur, yaitu :
1. Kecepatan
2. Ketepatan

3. Keramahan



4. Kenyamanan
Penjelasannya sebagai berikut;

1. Kecepatan
Kecepatan adalah suatu kemampuan yang dimiliki oleh setiap perusahaan
dalam memberikan pelayanan kepada pihak konsumen khususnya dalam
hal kecepatan merespon keinginan konsumen.

2. Ketepatan
Ketepatan adalah suatu kemampua perusahaan dalam merespon
permintaan konsumen.

3. Keramahan
Keramahan adalah sikap yang ahrus dimiliki bagi setiap pekerja perusahaan
yang bertugas dalam melayani konsumen dengan kata-kata yang sopan dan
sikap yang membuat konsumen merasa nyaman dan senang.

4. Kenyamanan
Kenyamanan adalah suatu perasaan yang timbul didalam diri konsumen
sesuai dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dan merupakan
salah satu alasan bagi konsumen untuk datang kembali dan mebeli produk

lainnya.

B. Kerangka Konseptual
Kepuasan Konsumen merupakan suatu hal yang sangat berharga demi
mempertahankan eksistensi perusahaan dimasa yang akan datang. Layanan yang

diberikan kepada konsumen atau pelanggan akan memacu puas atau tidaknya



seorang pelanggan atas apa yang ditawarkan. Menurut Engel, et al fandy Tjiptono
(2005, hal. 349 ) menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan evaluasi
purnbeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui
harapan konsumen. Apabila persepsi terhadap kinerja tidak dapat memenuhi
harapan konsumen atau pelanggan maka akan terjadi ketidakpuasan, begitu pula
sebaliknya. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan dalam penelitian ini,
kerangka berfikir mengacu adanya faktor yang mempengaruhi antara kualitas
pelayanan, yang mana faktor tersebut mempengaruhi kepuasan konsumen demi

tercapainya tujuan perusahaan.

Kualitas Pelayanan (X} ———— Kepuasan Konsume

Gambar I1.1 Kerangka Konseptual

C. Hipotesis
Menurut Sugiyono (2009, hal.96) hipotesis merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah

dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Dikatakan sementara karena



jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori dan belum menggunakan
fakta. Hipotesis dirumuskan atas dasar kerangka berfikir yang merupakan jawaban
sementara atas masalah yang dirumuskan. Oleh karena itu, setiap penelitian yang
dilakukan memiliki suatu hipotesis.Berdasarkan batasan dan rumusan masalah
yang telah dikemukakan sebelumnya, maka hipotesis dalam penelitian ini
adalah:“Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT.

Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Medan Asia.”



BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Banyak ahli membedakan penelitian dalam berbagai bentuk, seperti
penelitian dasar (basic/fundamental) dan terapan (applied), penelitian kualitatif
(qualitative) dan kuantitatif (quantitative), penelitian laboratorium (laboratory),
lapangan (field), penelitian permasalahan deskriptif (descriptive) asosiatif
(assosiative), komparatif (comparative) (arikunto,2002; Sekaran, 2006: Sugiyono,
1999; Thomas, 2004; dalam Juliandi, 2015) .

Bentuk penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian dalam permasalahan asosiatif
adalah penelitian yang berupaya untuk mengkaji bagaimana suatu variabel
memiliki keterkaitan atau berhubungan dengan variabel lain, atau apakah suatu
variabel dipengaruhi oleh variabel lainnya (Juliandi, 2013).

B. Definisi Operasional
1. Kualitas pelayanan (X)

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh
suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu hal tersebut (Kotler,2005).
Dengan demikian, kualitas pelayanan dapat diartikan setiap kegiatan atau
manfaat yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada

dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu.



Tabel I11.1
Indikator Kualitas Pelayanan

NO Indikator Kualitas Pelayanan
Keandalan (reliability)

Daya tanggap (responsiveness)
Jaminan (ansurance)

Empati

5 Bukti (tangibles)

Sumber : Tjiptono (2012)

AW~

2. Kepuasan Konsumen (Y)

Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai keseluruhan sikap yang
ditunjukkan konsumen atas barang dan jasa setelah mereka memperoleh
dan menggunakannya (Mowen dan Minor,2002; dalam Sudaryono, 2016).
Dengan demikian, kepuasan konsumen dapat diartikan dengan perasaan
yang muncul terhadap suatu produk atau jasa setelah mendapatkan
pemanfaatan dari produk atau jasa tersebut.

Tabel I11.2
Indikator Kepuasan Konsumen

NO Kepuasan Konsumen
1 Kecepatan
2 Ketepatan
3 Keramahan
4 Kenyamanan

Sumber : Tjiptono (2012)

C. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian

Dalam pelaksanakan penelitian ini penulis mengambil lokasi penelitian
pada PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Medan Asia yang berada di

Jalan Asia No.97 C-D, Sei Rengas II, Medan Area, Kota Medan, Sumatera

Utara, 20214.



2. Waktu Penelitian
Waktu penelitian dan proses penelitian dilaksanakan pada bulan
November sampai dengan Februari 2018. Adapun jadwal penelitian dan

proses pembuatan proposal sebagai berikut:

Tabel 111.3
Skedul Penelitian
Des-17 Jan-18 Feb-18 Mar-18
No | JenisKegiatan
3 4

1 | PraRiset
2 | Pengajuan Judul

Pembuatan
3 | Proposal
4 | Seminar Proposal

Penyusunan
5 | Skripsi
6 | Sidang Meja Hijau

D. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi merupakan totalitas dari seluruh unsur yang ada dalam sebuah
wilayah penelitian, sampel adalah wakil-wakil dari populasi (juliandi, 2015).
Populasi digunakan dalam penelitian ini yaitu masyarakat kota Medan,

khususnya bagi masyarakat yang telah menjadi nasabah pada Bank Mandiri.



2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah maupun karakterisik yang dimiliki oleh
populasi dan dipilih secara hati-hati dari populasi tersebut (Ikhsan, 2014). Dalam
penelitian ini, penulis menggunakan metode non probability sampling yaitu
teknik pengambilan sampel dimana tidak semua anggota/elemen populasi
berpeluang sama untuk dijadikan sampel (juliandi, 2015). Jenis sampling yang
digunakan dalam metode tersebut adalah accidental sampling, yaitu dengan cara
mencari objek yang akan diteliti. Objek yang kebetulan bertemu pada saat
pengumpulan data dan sesuai untuk diteliti, maka dijadikan sebagai sampel
penelitian (Kalton, 1983; Babbie, 2011; dalam Juliandi, 2015).

Dengan demikian, penulis menggunakan metode slovin dalam penentuan
jumlah sampling, dengan jumlah populasi 120 nasabah yang datang tiap
harinya, dan signifikansi nilai toleransi error sebesar 5%. Adapun rumus

slovin yang digunakan sebagai berikut:

+

Berdasaarkan hasil perhitungpn dengan rumus diptas, maka diperoleh hasil

sample yang digunakan sebanyak 92 orang. Dalam hal ini,peneliti membatasi
jumlah sampel sebanyak 100 orang yaitu penelitian sampel berdasarkan siapa
saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti. Dalam hal ini sampel
yang diambil adalah nasabah Bank Mandiri yang telah melakukan transaksi

pada Bank Mandiri di kota Medan.



E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan cara yang dilakukan peneliti untuk
mengumpulkan data-data yang berhubungan dengan masalah dalam penelitian.
Adapun instrument pengumpulan data yang digunakan antara lain:
1. Wawancara
Dalam buku Azuar Juliandi, Irfan dan Saprinal Manurung (2015)
Wawancara adalah dialog langsung antara peneliti dengan responden
penelitian. Wawancara dapat dilakukan apabila responden hanya sedikit.
2. Angket
Dalam buku Azuar Juliandi, Irfan dan Saprinal Manurung (2015)
Angket/kuisioner adalah pertanyaan-pertanyaan yang disusun peneliti untuk
mengetahui pendapat atau persepsi responden penelitian tentang suatu
variabel yang diteliti. Angket dapat digunakan apabila jumlah responden
penelitian cukup banyak.

Adapun jenis sangket yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
Tabel 111.4
Kriteria Jawaban Responden
Kriteria Keterangan
SS Sangat Setuju
S Setuju
KS Kurang Setuju
TS Tidak Setuju
STS Sangat Tidak Setuju

Sumber: Juliandi (2015)
Selanjutnya angket yang sudah diterima, diuji dengan menggunakan

validitas realibitas pertanyaanya itu:



a. Validitas Instrumen

Dalam setiap penelitian, perlu adanya pengujian validitas instrumen

yang digunakan untuk mengukur suatu objek yang akan diteliti, dengan

demikian dapat ditentukan apakah instrumen yang digunakan benar-

benar tepat untuk mengukur suatu objek penelitian.

1) Tujuan melakukan pengujian Validitas
Pengujian validitas dilakukan untuk menguji sejauh mana ketepatan
atau kebenaran suatu instrumen sebagai alat ukur variabel penelitian.
Jika instrumen valid/benar maka hasil pengukuran pun kemungkinan
akan benar.

2) Rumus statistik untuk PengujianValiditas
= 2 - )3)

Sumber: Azwar, 2002; dalam Juliandi, 2015.

Keterangan:
'Wmmlabel Y)

““““““

or-skor item instrument variabel-variabel bebas
y = Skor-skor item instrument variabel-variabelterikat.

Adapun langkah-langkah pengujian validitas yang dilakukan antara

lain:

a. Mengkorelasi skor-skor suatu nomor angket dengan sektor total
seluruh item

b. Menentukan valid atau tidaknya data dengan kriteria sebagai

berikut:



Adapun dalam penilitian ini, dilakukan pengujian pada 100
responden dengan nilai Rubet yang diperoleh adalah 0,1654298 .
Kriteria pengujian reliabilitas instrument menurut Sekaran (2000)
dilihat dari hasil yang didapat dari pengujian validitas dengan
membandingkan nilai r niwng dengan r whel. adalah sebagai berikut:

a. Jika Runitung > Ruabet (0,05) = valid

b. Jika Ruiwng < Rtabel (0,05) = tidak valid

Tabel II1.5
Tabel Uji Validitas kualitas Pelayanan

Pernyataan R hitung R tabel Keterangan
Pernyataan 1 0,400 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 2 0,399 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 3 0,456 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 4 0,725 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 5 0,885 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 6 0,607 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 7 0,808 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 8 0,793 (positif) 0,1654298 Valid

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018

Dari 8 peryataan mengenai kualitas pelayanan berupa ketanggapan yang
diajukan penulis kepada responden, 8 pernyataan dinyatakan valid.

Tabel 111.6
Tabel Uji Validitas Kepuasan Konsumen

Pernyataan R hitung R tabel Keterangan
Pernyataan 1 0,395 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 2 0,345 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 3 0,531 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 4 0,726 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 5 0,889 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 6 0,534 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 7 0,808 (positif) 0,1654298 Valid
Pernyataan 8 0,782 (positif) 0,1654298 Valid




Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018
Dari 8 peryataan mengenai kualitas pelayanan berupa ketanggapan
yang diajukan penulis kepada responden, 8 pernyataan dinyatakan valid.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas instrumen penelitian ini dilakukan sebagai upaya untuk
menentukan apakah instrumen yang digunakan untuk mengukur objek
penelitian dapat dipercaya dalam mengumpulkan data dan mengungkap
informasi yang sebenarnya terjadi di lapangan.
1. Tujuan melakukan pengujian realibilitas
Pengujian realibilitas dilakukan untuk mengetahui reliable atau
tidaknya instrument penelitian yang telah dibuat. Reliable berarti
instrument dapat digunakan untuk mengukur objek yang sama, akan
menghasilkan data yang sama. Pada penelitian ini, perhitungan
reliabilitas dilakukan dengan statistik Cronbach Alpha.
2. Rumus statistic untuk pengujian realibitas

Rumus yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:

8 (=) i )

Sumber: (Juliandi, 2015).

Keterangan:

= Reliabilitas Instrumen
- Banyaknya butir pertanyaan



3. Kiriteria Pengujian Realibilitas Instrumen
Kriteria pengujian reliabilitas instrument menurut Ghozali (2005)
adalah sebagai berikut:
a. Jika nilai koefisien reliabilitas> 0,60 maka instrument memiliki
reabilitas yang baik.
b. Jika nilai koefisien reliabilitas< 0,60 maka instrument memiliki

realibilitas yang kurang baik.

Tabel I11.7
Tabel Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,798 8|

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018

Nilai koefisian reliability (Cronbach’s Alpha) diatas adalah 0,798 > 0,6 , maka
kesimpulan instrumen yang diuji tersebut adalah reliable (terpercaya).

Tabel I11.8
Tabel Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,793 8|

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018
Nilai koefisian reliability (Cronbach’s Alpha) diatas adalah 0,793 > 0,6 , maka

kesimpulan instrumen yang diuji tersebut adalah reliable (terpercaya).



F. Teknik Analisis Data
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data kuantitatif,
yakni menguji dan menganalisis data dan kemudian menarik kesimpulan dari
pengujian tersebut.
1. Regresi Linier Sederhana
Analisis linier sederhana adalah hubungan secara linier antara satu
variabel kualitas pelayanan (X) dengan variabel kepuasan konsumen (Y).
Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel kualitas
pelayanan dengan variabel kepuasan konsumen, apakah positif atau negatif.
Dan untuk memprediksi nilai dari variabel kepuasan konsumen apabila
variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan atau penurunan.
Untuk mengetahui hubungan variabel kualitas pelayanan dan

kepuasan konsumen digunakan Regresi Linier Sederhana dengan rumus:

= T

Sumber : Sugiyono (2012)

Keterangan:

Y = Kepuasan Konsumen

a = Konstanta

b = Koefisien Regresi

X = Kualotas Pelayanan
2. Uji Asumsi Klasik

Azuar Juliandi, Irfan dan Saprinal Manurung (2015, hal. 160) uji asumsi
klasikregresi berganda bertujuan untuk menganalisis apakah model regresi
yang digunakan dalam penelitian adalah model terbaik. Adapun persyaratan

yang dilakukan dalam uji asumsi klasik meliputi, uji normalitas, uji

multikolinearitas, betenokedastitas, dan uji autokorelasi.



a) Uji Normalitas Data
Uji normalitas data dilakukan untuk melihat bahwa suatu data ter
distribusi secara normal atau tidak. Uji normalitas data dilakukan
dengan menggunakan cara yaitu Kolmogrov-Smirnov digunakan untuk
menentukan normal atau tidaknya data. Data adalah normal, jika nilai
Kolmogrov-Smirnov adalah tidak signifikan (Asymp, sig (2-tailed) >a
0,05)

b) Uji Multikolonieritas
Uji multikolonieritas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terdapat
interkorelasi yang sempurna diantara beberapa variabel bebas yang
digunakan dalam model. Multikolonieritas terjadi jika terdapat hubungan
linier antara independen variabel yang dilibatkan dalam model. Jika terjadi
gejala multikolonieritas yang tinggi, standar error koefisien regresi akan
semakin besar dan mengakibatkan confidence interval untuk pendugaan
parameter semakinlebar, dengan demikian terbuka kemungkinan terjadi
kekeliruan, menerima hipotesis yang salah.

Uji asumsi klasik multikolonieritas dapat dilaksanakan dengan jalan
meregresikan model analisis dan melakukan uji kolerasi antar
independen variable dengan menggunakan variance inflation factor
(VIF). Batas dari VIF dalah 10 dan nilai tolerancevalue adalah 0,1. Jika
nilai VIF lebih besar dari 10 dan nilai toleran cevalue kurang dari 0,1

maka terjadi multi kolonieritas.



¢) Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas terjadi apabila tidak adanya kesamaan deviasi
standar nilai variable dependen pada setiap variabel independen. Bila
terjadi gejala heteroskedastisitas akan menimbulkan akibat varian
koefisien regresi menjadi minimum dan confidence interval melebar
sehingga hasil uji signifikan statistic tidak lagi valid.
Heteroskedastisitas dapat dideteksi dengan beberapa macam cara antara
lain dengan menggunakan uji glejser. Uji glejser dilakukan dengan
mengregresikan semua variabel bebas terhadap nilai  mutlak
residualnya. Jika terdapat variabel bebas yang signifikan terhadap nilai

residualnya maka dalam model terdapat heteroskedastisitas.

3. Uji t (T-test)

Uji hipotesis berguna untuk memeriksa atau menguji apakah koefisien

regresi yang didapat signifikan. Jenis koefisien regresi yang dapat dilakukan

yaitu Uji t. Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel kualitas

pelayanan (X) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan

konsumen (Y). Signifikan berarti pengaruh yang terjadi dapat berlaku untuk

populasi (dapat digeneralisasikan). Setelah didapat nilai t hitung, maka

selanjutnya nilai t hitung dibandingkan dengan t tabel. Untuk menguji

signifikan hubungan, digunakan rumus uji statistic sebagai berikut:

V-

Sumber: (Sugiyono;-20(12).




Keterangan :
r = Korelasi yang ditemukan
n= Jumlah sampel
t= thing yang kemudian dikorelasikan dengan ttabel
Kriteria pengambilan keputusan menurut Rusman (2011) sebagai berikut:
a) Jika hasil thiung>dari twbel, maka HO ditolak dan Ha diterima
b) Jikahasilthiung<daritibe, maka HO diterima dan Ha ditolak
4. Uji f (F-Test)
Uji f secara simultan adalah pengujian secara variable bebas

(independent) yang mempunyai hubungan atau pengaruh terhadap variable

terikat (dependent).

Rumus uji f:

/
= _

Sumber: Sugiyono (2006)

Keterangan:

Fh =Nilai F hitung
R = koefisien korelasi ganda
K =jumlah variable independen
n = jumlah anggota sampel
Kriteria pengambilan keputusan menurut Sugiyono (2006) :
1) Tolak HO apabilaFhniung> F >Fabel
2) Terima HO apabilaFhiung< F <Fiabel
Dalam hal ini Fhiwng dibandingkan dengan Favel jika Fhitung<Ftabel, maka HO

diterima dan Ha ditolak, sedangkan jika Fhiung>Ftbel maka HO ditolak dan Ha

diterima.



5. Determinasi

Nilai R-Square dari koefisien determinasi digunakan untuk melihat
bagaimana variasi nilai variable nilai variable terikat dipengaruhi oleh
variasi nilai variable bebas. Nilai koefisien determinasi adalah antara 0
(nol) dan 1 (satu). Apabila nilai R-Square semakin mendekati satu maka

semakin besar pengaruh variable bebas terhadap variable terikat.

D = R® 100%
Sumber: (Sarwono, 2017).

Keterangan:

D = Koefisien Determinasi
* = Nilai R Square
100% = Persentase Kontribusi



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Uraian Teoritis
1. Deskripsi Hasil Penelitian
Dalam penelitian ini, variabel penelitian yang diamati ada 1 (satu) variabel
X, yaitu kualitas pelayanan dan 1 (satu) variabel Y yaitu kepuasan konsumen.
Sedangkan untuk pengukuran dari variabel tersebut, digunakan suatu ukuran skala
likert dengan kriteria sebagai berikut:

Tabel IV.1
Skala Likert (Likert Summated Rating)

Kriteria Keterangan Bobot
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
KS Kurang Setuju 3
TS Tidak Setuju 2
STJ Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Juliandi (2015)

Bobot nilai pada tabel IV-1 diatas digunakan dalam menghitung variabel
kualitas pelayanan (X), dan kepuasan konsumen (Y) yang menjadi variabel
terikat. Maka, dengan demikian responden yang menjawab angket dimulai dari
skor 5 (sangat setuju), 4 (setuju), 3 (kurang setuju), 2 (tidak setuju), dan 1 (sangat
tidak setuju).

Dalam menyebarkan angket yang dilakukan peneliti kepada 100 responden,
tentu memiliki perbedaan karakteristik baik secara usia, tingkat pendidikan dan jenis
kelamin. Dikarenakan banyaknya pengguna jasa pada PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. Cabang Medan Asia, Sehingga diperlukan adanya pengelompokan untuk

masing-masing identitas data pribadi responden, yakni ukuran usia, tingkat



pendidikan dan jenis kelamin. Tabel-tabel dibawah ini akan menjelaskan
karakteristik responden penelitian.

a. Karakteristik Data Responden

Karakteristik yang menjadi identitas responden dalam tabel berikut ini
menunjukan karakteristik responden berdasarkan kriteria penilaian jenis kelamin,
usia, dan tingkat pendidikan dari responden yang dijadikan sampel dalam

penelitian. Data identitas responden tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut:

Tabel IV.2
Distribusi Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 47 47,0 47,0 47,0
Perempuan 53 53,0 53,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : Data diolah peneliti pada SPSS 25, 2018

Tabel diatas menunjukkan bahwa nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk
Cabang Medan Asia dalam penelitian ini didominasi oleh nasabah yang berjenis

kelamin perempuan sebanyak 53 orang (53%) dan laki-laki sebanyak 47 orang

(47%).
Tabel IV3
Distribusi Responden Berdasarkan Usia
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 17-20 21 21,0 21,0 21,0
20-40 53 53,0 53,0 74,0




40-60 2 26, 26, 100,0

Total 10 100, 100,

Sumber: Data diolah peneliti pada SPSS 25, 2018

Tabel diatas menunjukkan bahwa nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk
Cabang Medan Asia terdiri dari berbagai karakteristik usia yang berbeda-beda dari
yang muda sampai tua. Hal ini berarti kepuasan konsumen tidak didominasi oleh
satu karakteristik usia namun, mulai dari yang muda hingga tua juga merasakan

tingkat kepuasan yang sama sebagai nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk

Cabang Medan Asia.
Tabel IV4
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA 50 50,0 50,0 50,0
Mahasiswa 28 28,0 28,0 78,0
S1 22 22,0 22,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber: Data diolah peneliti pada SPSS 25, 2018

Dari tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar pendidikan responden
adalah SMA yaitu sebanyak 50 orang (50%). Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna jasa PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Medan Asia lebih banyak
berpendidikan SMA, lainnya berstatus Mahasiswa dan sisanya S1. Dengan
demikian nasabah memiliki karakteristik pendidikan yang cukup. Sehingga

diharapkan mampu memahami variabel-variabel dalam penelitian ini.



Data Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel IV.S

Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Mahasiswa 35 35,0 35,0 35,0

Pegawai swasta 31 31,0 31,0 66,0

Wirausaha 24 24,0 24,0 90,0

PNS 10 10,0 10,0 100,0j

Total 100 100,0 100,0

Sumber: Data diolah peneliti pada SPSS 25, 2018

Dari tabel diatas diketahui bahwa responden penelitian memiliki berbagai

latar belakang pekerjaan yang berbeda-beda sebanyak 35 orang (35%) masih

melakukan studi sebagai pelajar/Mahasiswa. Sebanyak 31 orang (31%) sebagai

pegawai swasta. Sebanyak 24 orang (24%) berprofesi sebagai wirausaha dan 10

orang (10%) sebagai Pegawai Negeri Sipil.

b. Deskripsi Variabel Penelitian

Variabel-variabel dalam penelitian ini terdiri dari 2 variabel. Yaitu Kualitas
Pelayanan (X) dan Kepuasan Konsumen (Y). Deskripsi dari setiap pernyataan

akan menampilkan opsi jawaban setiap responden terhadap setiap item pertanyaan

yang diberikan penulis kepada responden.

a) Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari

variabel kualitas pelayanan yang dirangkum di dalam tabel frekuensi

adalah sebagai berikut:



Tabel IV.6
Hasil Angket Kualitas Pelayanan (X)

Jawaban Responden
No SS S KS TS STS Jumlah
Item | F | % | F| % |F % | F| % |F | %
1 S| 5% [63]163% 30 |30% | 2 [2% ]| 0 |0% | 100[ 100%
2 8 | 8% |[46|46% [43 [43% | 3 [3% | 0 [0% | 100 100%
3 4 | 4% 162 162% (29 |29% | S5S [5% | 0 |0% | 100[ 100%
4 4 1 4% [ 73| 73% (21 [21% | 2 | 2% | O [0% | 100 100%
5 4 | 4% [ 57 |57% 39 [39% | 0 0% | O [0% ]| 100 100%
6 10 [ 10% | 54 | 54% |35 |35% | 1 | 1% ]| 0 | 0% | 100] 100%
7 110 110% | 63 | 63% |27 [27% | 0 [0% ]| O [0% | 100 100%
8 [10 | 10% [ 67 | 67% |23 [23% | 0 [0% | O [0% | 100 100%
Sumber: Data diolah penulis pada 2018

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Jawaban responden tentang penampilan rapi karyawan dalam melayani
nasabah, responden menjawab setuju 63%

Jawaban responden tentang tidak mempersulit dan selalu cepat dalam
melayani nasabah, responden menjawab setuju 46%

Jawaban responden tentang tanggap dalam keluhan nasabah, responden
menjawab setuju 62%.

Jawaban responden tentang tidak berbicara sesama rekan kerja selama
melayani nasabah, responden menjawab setuju 73%

Jawaban responden tentang melayani nasabah tanpa membandingkan
penampilan, responden menjawab setuju 57%.

Jawaban responden tentang bertanggung jawab dalam melayani nasabah,
responden menjawab setuju 54%.

Jawaban responden tentang prosedur pelayanan yang mudah kepada

nasabah, responden menjawab setuju 63%.



8) Jawaban responden tentang sikap sopan dan ramah karyawan kepada
nasabah, responden menjawab setuju 67%.

Berdasarkan tabel IV.6 dapat disimpulkan bahwa responden lebih banyak
menjawab setuju dibandingkan jawaban yang lainnya. Hal ini menunjukkan
bahwa nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Medan Asia sudah
puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak bank. Namun ada juga
beberapa nasabah yang menjawab kurang setuju. Hal ini mungkin yang menjadi
permasalahan dalam penelitian ini.

b) Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Berikut di bawah ini merupakan deskripsi penyajian data
berdasarkan jawaban kuesioner dari kepusan konsumen (Y) yang

dirangkum dan di tabulasi dalam tabel frekuensi sebagai berikut:

Tabel IV.7
Hasil Angket Kepuasan Konsumen (Y)

Jawaban Responden
No SS S KS TS STS
Jumlah
Item | F % F % | F % F|%|F | %
1 5 5% | 63 ]163% |30 [30% ] 0 [0% ] O [0% ] 1000 100%
2 8 8% | 46 | 46% |44 [44% | 2 [2% ]| O [0% | 1000 100%
3 4 | 4% |64 64% (28 |28% | 4 |4% | 0 |0% | 100 100%
4 4 4% |1 63 163% (31 [ 31% | 2 |2% | 0 |0%| 100 100%
5 4 4% | 58 1 58% (38 | 38% | 0 |0% | O | 0% | 100 100%
6 10 1 10% | 54 |1 54% |35 [35% | 1 (1% ] 0 [0% ]| 100 100%
7 8 8% | 64 |164% |28 [28% | 0 [0% ]| O [0% ] 1000 100%
8 9 | 9% [ 68168% [23 |23% | 0 |0% ]| 0 |0% | 1000 100%
Sumber: Data diolah penulis pada 2018

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut:
1) Jawaban responden tentang merasa puas dengan kemampuan karyawan

melayani nasabah, responden menjawab setuju 63%.



2) Jawaban responden tentang merasa puas dengan penyelesaian masalah
yang dihadapi nasabah, responden menjawab setuju 46%

3) Jawaban responden tentang mearasa puas terhadap layanan yang diberikan
pihak bank kepada nasabah, responden menjawab setuju sebanyak 64%

4) Jawaban responden tentang merasa puas dengan kenyamanan suasana dan
fasilitas yang diberikan kepada nasabah, responden menjawab setuju
sebanyak 63%

5) Jawaban responden tentang kesediaan karyawan dalam membantu dan
menanggapi keluhan nasabah, responden menjawab setuju 58%

6) Jawaban responden tentang kebijakan yang diberlakukan pihak bank
kepada nasabah, repsonden menjawab setuju 54%.

7) Jawaban responden tentang merasa puas dengan aturan jam operasional
dalam melayani nasabah, responden menjawab setuju 64%

8) Jawaban responden tentang merasa puas dengan keamanan privasi nasabah,
responden menjawab setuju 68%

Berdasarkan tabel IV.7 diatas dapat disimpulkan bahwa responden lebih
banyak menjawab setuju dibandingkan dengan jawaban yang lainnya. Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang
Medan Asia merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
bank. Namun ada juga nasabah yang memberikan respon kurang setuju.

2. Analisis Data Penelitian
Analisis data dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis data yang
berasal dari data-data yang telah dideskripsikan dari data sebelumnya berdasarkan

instrumen penelitian yang sudah divalidkan dan memiliki tingkat reliabilitas yang



tinggi (handal). Data yang dianalisis dimulai dari asumsi-asumsi yang digunakan
untuk suatu statistik tertentu dengan melakukan pengujian hipotesis

untukkepuasan konsumen, yang di rangkum dalam uji tersebut di bawah ini:

a. Regresi Linier Sederhana

Analisis linier sederhana adalah hubungan secara linier antara satu variabel
kualitas pelayanan (X) dengan variabel kepuasan konsumen(Y'). Analisis ini untuk
mengetahui arah hubungan antara variabel kualitas pelayanan dengan variabel
kepuasan konsumen, apakah positif atau negatif. Dan untuk memprediksi nilai
dari variabel kepuasan konsumen apabila variabel kualitas pelayanan mengalami
kenaikan atau penurunan.

Untuk mengetahui hubungan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan

konsumen digunakan regresi linier sederhana dengan rumus:

= e

Tabel IV.8
Uji Regresi Linier Sederhana

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Erron Beta t Sig.

1 (Constant) 2,408 ,958 2,513 ,014
Kualitas ,930 ,032 ,946 28,998 ,000
Pelayanan

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)

Kualitas Pelayanan 1,000 1,000

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018



Berdasarkan perhitungan yang dilakukan menggunakan SPSS 25.0 diatas
akan didapat persamaan regresi linier sederhana, dengan model regresi sebagai

berikut:
= 2,408 + 0,930

Keterangan:

Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstanta

b = Koefisien Regresi

X = Kualotas Pelayanan

Gambar IV.1

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Mean = 2 25E-15
Std. Dev. = 0,995
=100

60

Frequency

20

Regression Standardized Residual

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018

Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa koefisien bernilai positif
artinyan terjadi hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
konsumen, semakin bagus kualitas pelayanan maka akan semakin meningkat

kepuasan konsumen.



b. Uji Asumsi Klasik
1) Normalitas

Tujuan dari pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah
dalam model regesi variabel dependen dan independennya memiliki distribusi
normal atau sebaliknya tidak normal. Dengan ketentuan pengujian jika data
menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka
model regresi memenuhi asumsi normalitas. Berikut di bawah ini hasil uji
normalitas untuk menguji keseluruhan data variabel penelitian yang berskala

minimal ordinal dengan menggunakan ketentuan uji kolmogrov-smirnov
dengan menggunakan program SPSS.

Tabel IV. 9
Uji Normalitas Kolmogorov — Smirnovone-Sample

Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation 2.17410806

Most Extreme Differences Absolute .074
Positive .074

Negative -.065

Kolmogorov-Smirnov Z .736
Asymp. Sig. (2-tailed) .651

a) Test distribution is Normal.

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018
Dari hasil pengolahan data pada tabel diatas diperoleh besarnya nilai
Kolmogorov Smirnov adalah 0,736 dan signifikan pada 0,651 yang berarti nilai

signifikannya lebih besar dari 0,05 maka data residual berdistribusi



normal. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar normal P-P of
regression standardized residual pada gambar dibawah ini :

Gambar IV.2
Uji Normalitas P-P Plot Standardized

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

Expected Cum Prob

‘o0 0.2 04 05 03 10

Observed Cum Prob

Gambar uji  normalitas P-P  plot standardized diatas
mengindikaikan bahwa pengujian normalitas model regresi pada penelitian
ini telah memenuhi asumsi yang telah dikemukakan sebelumnya, sehingga
data dalam model regresi penelitian ini cenderung merapat ke garis dan
dapat disimpulkan uji normalitas pada variabel penelitian ini berdistribusi
normal.

2) Multikolinearitas
Pengujian Multikolinearitas variabel penelitian ini  melalui
perhitungan uji independen antar variabel bebas dapat dilihat dan hasil
analisis collinearty statistis. Dengan tujuan multikolinieritas yaitu untuk
melihat apakah diantara variabel tidak terjadi korelasi tinggi, perlu

dilakukan hipotesis yaitu bahwa diterima Ho apabila VIF < 10 dan angka



toleransi mendekati 1, dan ditolak Ho bila nilai VIF > 10 dan nilai
toleransi mendekati 0. Hasil uji interdependensi antara variabel dalam
penelitian ini dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:

Tabel IV.10
Multikolinearitas

Coefficients®

Model

Collinearity Statistics

Tolerance

VIF

(Constant)

Kualitas Pelayanan 1,000

1,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018

Berdasarkan data tabel uji multikolinieritas di atas dapat dipahami
bahwa variabel independen kualitas pelayanan (X) memiliki nilai
collinearity statistic VIF sebesar 1,000. Nilai tersebut dapat diartikan dalam
batas toleransi yang telah ditentukan, dimana semua variabel mendekati
angka 1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Sehingga dengan demikian dapat
didisimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas dalam variabel
independen dalam penelitian ini.

3) Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas dalam penelitian ini bertujuan untuk melihat
apakah variabel bebas mempunyai mempunyai varian yang sama atau tidak.
Heterokesdastisitas mempunyai satu pengamatan ke pengamatan yang lain
berbeda. Salah satu metode yang digunakan untuk menguji ada tidaknya

heterokedastisitas akan mengakibatkan penaksiran koefisien-koefisien



regresi menjadi tidak efisien. Hasil penaksiran akan menjadi kurang dari
semestinya. Dasar analisis penelitian data heterokedastisitas dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola
tertentu yang teratur (bergelombang kemudian menyempit) maka
mengidikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk
menganalisis datanya dapat dilihat pada gambar “Scatterplot” pada
output data SPSS seperti dibawah ini:

Gambar IV3
Scatterplot Uji Heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Kensumen

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data diolah pada SPSS 25, 2018

Berdasarkan gambar scatterplot diatas dapat dilihat bahwa variabel
dalam penelitian ini berdasarkan data uji heterokedastisitas dapat diartikan
bahwa tidak adanya terjadi heteroskedasitas dalam variabel penelitian yang
digunakan. Sebab tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar diatas
dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Sehingga dapat dikatakan uji

heteroskedastisitas pada variabel penelitian ini dapat terpenuhi. Sehingga



data variabel yang digunakan dalam penelitian ini dapat digunakan untuk
pengujian selanjutnya.
Uji Hipotesis Penelitian
a) Uji t (T-test)
Uji t dilakukan untuk melihat apakah ada pengaruh secara parsial

antara variabel bebas dengan variabel terkait. Ujit t dilakukan pada tingkat

O = 5700 2 s Diktaahi n = 100, denan dersst keabsahan @ =

Haléll_yal r(l)é) i pzerae%ighg%n}?naleh %illi}ah variabel bebas ditambah variabel terkait. Melalui pengujian 2 sisi, maka

R e R S R P R

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan

Konsumen (Y)

Berdasarkan data yang diperoleh oleh penulis, kemudian
dilakukanlah pengujian hipotesis untuk memeriksa atau menguji apakah
variabel kualitas pelayanan (X) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y) dengan melihat hasil koefisien
regresi yang didapat pada tabel berikut:

Tabel IV.11
Uji t (hipotesis 1)

Coefficients?®

Model

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta t

Sig.

(Constant) 2,408 ,958 2,513

,014




thitung

ttabel

Kualitas Pelayanan

S I

-

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018

Berdasarkan data tabel uji t diatas dapat diketahui nilai perolehan coefficients:
=2,513
= 1,6605
Dengan kriteria pengambilan keputusan :
HO ditolak bila : Bila thitung > ttabel atau — thitung < - tuabel pada o = 5%
HO diterima bila : Bila thitung < ttabel atau — thitung > - tabel
Kriteria Pengujian Hipotesis:

Gambar IV4
Kriteria Pengujian Uji t Hipotesis 1

[#rimma H;
Tolak H; | Taiak Hs
¥ 4 i — 3 |
- 1246d3 -L§b6605 LT} 16605 12,54 3

Berdasarkan hasil pengujian diatas pengaruh antara variabel Kualitas Pelayan (X)
terhadap keputusan pembelian (Y) diperoleh tuwber sebesar 1,6605 (data tiabel
terlampir), dan diperoleh nilai thiung sebesar 2,513 dengan arti bahwa thitung > tiabel

dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dari hasil tersebut dapat



disimpulkan bahwa Ho ditolak. Hal ini menunjukan bahwa adanya pengaruh
signifikan antara variable Kualitas Pelayan (X) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Medan Asia.



b) Uji F (F-Test)

B el e Sl et s Sl

aluru ukan pada tingkat o = ?/o an hitung

vers 2()é) Ogerlkut ini merupakan hasil dari uji F pada data yang diolah dengan menggunakan SPSS for windows

Tabel IV.12
Uji F (F-Test)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 789,618 1 789,618 840,911 ,OOOb
Residual 92,022 98 ,939
Total 881,640 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018
Dari hasil pengelolahan dengan menggunakan SPSS for windows versi
16.00, maka dapat diperoleh hasil sebagai berikut:
Fhitung = 840911
Frabe1 =n-k-l
=100-2-1

=97

ll]:l%]SFdabel un kn = 100 adalah ebesar3 901. Selanj tnl)éa nilai Ftalk

Is{ebesar ebagg krIEterla epuasan Konsumen. ria penarika
esimpulan ber sarkan Fhivedan Fuave.

1) Tolak Ho jika nilai Fhiung <3,0901, pada o = 5%




2) Terima Hajika Fhitung >3,0901 atau —Fhitung < -3,0901

Kriteria penarikan kesimpulan berdasarkan probabilitas:

1) Ho ditolak jika : 0.000 < 0.05, pada tarif signifikansi = 5% (sig <
010.005)
2 Ho diterima jika : 0.000 > 0.05.

Gambar IV.5
Kriteria Pengujian Uji F Hipotesis 3

Terima Hy
LolakHy Tolak Hy
I T i i I
']-:hiru.ng -Frava 0 Ftabel Fhitu.ng
-840,911 -3,0901 0 3,0901 840,911
0

Berdasarkan hasil pengujian secara simultan dengan menggunakan
pengujian Fhniung dan Fubel. pengaruh faktor-faktor terhadap kepuasan
konsumen diperoleh 840,911 > 3,0901. sedangkan hasil pengujian secara
simulan dengan menggunakan tarif signifikansinya diperoleh 0.000 < 0.05.
Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, hal
ini menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Dengan kata lain faktor kualitas
pelayanan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen secara langsung.
¢) Koefisien Determinasi (R-Square)

Koefisien determinasi digunakan untuk melihat bagaimana variasi nilai
variabel terkait dipengaruhi oleh variasi nilai variabel. Nilai koefisien determinasi

adalah antara 0 (nol) dan 1 (satu). Angka koefisien deteminasi yang



semakin kuat, menandakan bahwa variabel-variabel bebas memberikan

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel

terkait. Sedangkan nilai koefisien determinasi (aa’justedRZ) yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel bebas dalam menjelaskan variasi variabel terkait

adalah terbatas. Berikut ini merupakan hasil dari pengujian statistiknya dri

data yang diolah:
Tabel IV.13
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summaryb
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9462 896 ,895 ,96902

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah penulis pada SPSS 25, 2018

Data di atas menunjukan nilai R-square sebesar 0.896. Untuk mengetahui
sejauh mana kontribusi atau presentase pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen, maka dapat diketahui melalui uji koefisien determinasi

seperti berikut ini:

KD 00%

= r2x 100
= (8)8965( 100%

9,6%
Nilai R-square di atas adalah sebesar 89,6%, hal ini berarti bahwa 89,6%

variasi nilai kepuasan konsumen ditentukan oleh peran dari variasi nilai



kualitas pelayanan. Dengan kata lain kontribusi kualitas pelayanan dalam

mempengaruhi kepuasan konsumen adalah sebesar 89,6 sementara 10,4%

adalah kontribusi dari variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.
B. Pembahasan

Pada pembahasan ini adalah akan dianalisis mengenai hasil temuan penelitian
ini terhadap kesesuaian teori, Adapun analisis pembahasan yang dilakukan
peneliti sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian ini diperoleh pengaruh positif dan
signifikan pada variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen,
dari uji t diperoleh sebesar thiwng > tubel ( 2,513 > 1,6605) ( sig 0,000 <
0,05) dengan demikian Ho ditolak.

Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen, belum ada standar baku
yang dapat dijadikan pedoman, selain karena kepuasan konsumen itu sifatnya
relatif juga harapan dan interpretasi nasabah berbeda-beda pula. Akan tetapi
secara empirik kepuasan konsumen dapat dipahami oleh perusahaan
perbankan dengan meneliti 5 (lima) dimendi kualitas pelayanan yaitu
reliability (kehandalan), assurance (jaminan), responsiveness (daya tanggap),
tangibility (bukti fisik), dan empathy (empati).

Jika PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Medan Asia berhasil
dalam memaksimalkan pelayanan yang diberikan kepada nasabah, serta upaya
upaya yang dilakukan dalam menghadapi setiap keluhan nasabah, maka
secara otomatis hal tersebut akan menciptakan kepuasan nasabah dalam

melakukan transaksi. Perlu adanya peningkatan secara terus menerus



kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak bank, baik oleh karyawan
ataupun fasilitas pendukung untuk menciptakan kenyamanan dalam
bertransaksi yang dilakukan oleh nasabah.

Nasabah dikatakan puas apabila terdapat kesesuaian antara harapan
dan kualitas pelayanan kepada nasabah, dengan mengevaluasi antara suatu
jasa pelayanan yang diterimanya. Ketidakpuasan nasabah akan terjadi jika
harapan dan keinginan nasabah tidak sesuai dengan kualifikasi pelayanan
yang diterimanya. Dalam hal ini, penelitian yang dilakukan penulis
menunjukkan kualitas pelayanan mempunyai perngaruh langsung terhadap

kepuasan konsumen yang positif dan cukup signifikan.



BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
Cabang Medan Asia, disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh yang cukup besar terhadap
kepuasan konsumen, hal ini diperoleh berdasarkan hasil penelitian yang
menujukkan bahwa dengan meningkatnya nilai kualitas pelayanan yang
diberikan, akan berpengaruh juga dalam meningkatkan nilai kepuasan
konsumen. Hal ini juga berlaku sebaliknya, dengan menurunnya nilai kualitas
pelayanan yang diberikan, akan berdampak pada penurunan nilai kepuasan
konsumen. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan, bahwa ada hubungan
pengaruh yang postif secara langsung antara kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen.

2. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, kualitas pelayanan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini ditandai dengan hipotesis yang
dapat diterima dengan signifikan yang telah dibuktikan dalam penelitian ini.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan sebelumnya, maka
untuk meningkatkan Kepuasan Konsumen pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.

Cabang Medan Asia saran yang diberikan diantaranya adalah:



1. Perusahaan harus meningkatkan standar kualitas pelayanan yang telah
diterapkan dalam prosedur kerja perusahaan. Dalam hal ini, banyak hal yang
dapat dikembangkan lebih baik untuk kedepannya, seperti penambahan ruang
dan fasilitas untuk membuat nasabah menjadi lebih nyaman dalam melakukan
transaksi dan meningkatkan kepuasan nasabah terhadap perusahaan.

2. Perusahaan dapat melakukan inovasi yang menarik untuk menambah minat
nasabah baru , dan meningkatkan kepuasan nasabah yang ada pada perusahaan.

3. Bagi penelitian selanjutnya agar hendaknya dapat menambahkan pembahasan
yang lebih mendalam atau memperluas pembahasan penelitian ini agar
nantinya menjadi suatu evaluasi yang turut memberikan kontribusi dalam

memajukan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Medan Asia.
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Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X)

Correlations

item_1 item_2 item_3 item_4 item_5
item_1 Pearson Correlation 1 ,607** ,446” ,162 ,229*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 107 022
N 100 100 100 100 100
item_2 Pearson Correlation 607" 1 ,086 -,106 3917
Sig. (2-tailed) ,000 1397 295 ,000
N 100 100 100 100 100
item_3 Pearson Correlation 446 | ,086 1 422" 185
Sig. (2-tailed) ,000 397 ,000 065
N 100 100 100 100 100
item_4 Pearson Correlation ,162 -,106 ,422** 1 ,572“
Sig. (2-tailed) 107 295 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
item_5 Pearson Correlation 229 3917 185 5721 1
Sig. (2-tailed) 1022 ,000 ,065 ,000
N 100 100 100 100 100
item_6 Pearson Correlation 118 347" -,165 319°) 7017
Sig. (2-tailed) 241 ,000 ,100 ,001 ,000
N 100 100 100 100 100
item_7 Pearson Correlation -,011 314 116 437" 778
Sig. (2-tailed) 911 ,001 249 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
item_8 Pearson Correlation ,046 -,124 ,330” ,675” ,632"
Sig. (2-tailed) 651 219 ,001 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Skor_total  Pearson Correlation ,400** ,399** ,456** ,725** ,885**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

Correlations



item_6 item_7 item_8 Skor_total
item_1 Pearson Correlation ,118 -,011 ,046 ,400**
Sig. (2-tailed) ,241 ,911 ,651 ,000
N 100 100 100 100
item_2 Pearson Correlation ,347** ,314** -,124 ,399”
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 219 ,000
N 100 100 100 100
item_3 Pearson Correlation -,165 114 330 ] 456 |
Sig. (2-tailed) ,100 ,249 ,001 ,000
N 100 100 100 100
item_4 Pearson Correlation ,319** ,437** ,675** ,725**
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
item_5 Pearson Correlation ,701** ,778** ,632** ,885**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
item_6 Pearson Correlation 1 ,479" ,371” ,607**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
item_7 Pearson Correlation ,479** 1 ,750” ,808**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
item_8 Pearson Correlation ,371** ,750” 1 ,793**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Skor_total Pearson Correlation ,607** ,808” ,793” 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100




Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations

item_1 item_2 item_3 item_4 item_5
item_1 Pearson Correlation 1 ,599** ,495** ,193 ,233*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,056 ,020
N 99 99 99 99 99
item_2 Pearson Correlation ,599** 1 ,088 -,144 ,360“
Sig. (2-tailed) ,000 ,387 ,156 ,000
N 99 99 99 99 99
item_3 Pearson Correlation 495’ ,088 1 542" 241]
Sig. (2-tailed) ,000 ,387 ,000 ,016
N 99 99 99 99 99
item_4 Pearson Correlation ,193 -,144 ,542** 1 ,538“
Sig. (2-tailed) ,056 ,156 ,000 ,000
N 99 99 99 99 99
item_5 Pearson Correlation ,233] ,360 | 241 538" 1
Sig. (2-tailed) ,020 ,000 ,016 ,000
N 99 99 99 99 99
item_6 Pearson Correlation ,052 ,280" -,170 ,21 1 ,654”
Sig. (2-tailed) ,607 ,005 ,093 ,036 ,000
N 99 99 99 99 99
item_7 Pearson Correlation -,014 273" ,160 M7 ;798|
Sig. (2-tailed) ,893 ,006 114 ,000 ,000
N 99 99 99 99 99
item_8 Pearson Correlation -,018 -,206* ,365“ ,687“ ,641“
Sig. (2-tailed) ,860 ,041 ,000 ,000 ,000




N 99 99 99 99 99
Skor_totalPearson Correlation 395 ] 345 5317 726 | 889
Sig. (2-tailed) ,000 ,000) ,000 ,000 ,000)
N 99 99 99 99 99
Correlations
item_6 item_7 item_8 Skor_total
item_1 Pearson Correlation ,052 -014 -,018 395 |
Sig. (2-tailed) ,607 ,893 ,860) ,000
N 99 99 99 99
item_2 Pearson Correlation ,280“ ,273" —,206* ,345**
Sig. (2-tailed) ,005 ,006 ,041 ,000
N 99 99 99 99
item_3 Pearson Correlation -,170 ,160 ,365** ,531**
Sig. (2-tailed) ,093 114 ,000 ,000
N 99 99 99 99
item_4 Pearson Correlation ,211* ,417** ,687** ,726**
Sig. (2-tailed) ,036 ,000 ,000 ,000
N 99 99 99 99
item_5 Pearson Correlation ,654** ,798“ ,641** ,889“
Sig. (2-tailed) ,000 ,000) ,000 ,000
N 99 99 99 99
item_6 Pearson Correlation 1 ,440“ ,320** ,534**
Sig. (2-tailed) ,000) ,001 ,000
N 99 99 99 99
item_7 Pearson Correlation ,440** 1 ,761** ,808**




Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 99 99 99 99
item_8 Pearson Correlation 320 761 1 782"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000) ,000
N 99 99 99 99
Skor_total Pearson Correlation ,534“ ,808“ ,782“ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000) ,000
N 99 99 99 100
Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,798 8|
Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
793 8|
Data Responden
Jenis kelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Laki-laki 47 47,0 47,0 47,0
Perempuan 53 53,0 53,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Usia

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 17-20 21 21,0 21,0 21,0
20-40 53 53,0 53,0 74,0
40-60 24 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  SMA 50 50,0 50,0 50,0
Mahasiswa 28 28,0 28,0 78,0
S1 22 22,0 22,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mahasiswa 35 35,0 35,0 35,0
Pegawai swasta 31 31,0 31,0 66,0
Wirausaha 24 24,0 24,0 90,0
PNS 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Uji Regresi Linier Sederhana

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Erron] Beta t Sig.

1 (Constant) 2,408 ,958 2,513 ,014
Kualitas ,930 ,032 ,946 28,998 ,000
Pelayanan

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)

Kualitas Pelayanan 1,000 1,000

Uji Normalitas Kolgomorov Smirnov

Uji Normalitas Kolmogorov — SmirnovOne-Sample

Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation 2.17410806

Most Extreme Differences Absolute .074
Positive .074

Negative -.065

Kolmogorov-Smirnov Z .736
Asymp. Sig. (2-tailed) .651

a) Test distribution is Normal.



P-P Plot Standarized

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Multikolinearitas
Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Pelayanan 1,000 1,000

Scatterplot Heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value



Uji t (T-test)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,408 ,958 2,513 ,014
Kualitas Pelayanan ,930 ,032 ,946 28,998 ,000
Uji F (F-Test)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 789,618 1 789,618 840,911 ,000°
Residual 92,022 98 ,939
Totall 881,640 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Koefisien Determinasi

Model Summary'J

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,946° 896 895 ,96902)




