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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami (Ali bin 'Ayyasy) telah

menceritakan kepada kami (Abu Ghossan Muhammad bin Muthorrif)
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Munkadir) dari Jabir bin Abdullah ra: Bahwasanya Rasulullah Saw

bersabda: Allah menyayangi seseorang yang bermurah hati ketika

menjual, ketika membeli dan ketika mengadakan penagihan”. (HR.
Bukhari: 1934)*
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Press,2009),96.
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ABSTRAK

Nurul Fadilah, Daru Anondo, SE., M.Si, 2018: Pengaruh Service Convenience
Pada Produk KCA (Kredit Cepat Aman) Terhadap Kepuasan Nasabah di
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember.

Salah satu strategi untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah dengan
menawarkan pelayanan yang maksimal serta memberikan kemudahan dalam
melakukan transaks secara cepat, aman dan efisien. Yang disebut dalam istilah
pemasaran dengan service convenience. Menurut Berry, service convenience
adalah persepsi konsumen terhadap waktu dan usaha berkaitan dengan pembelian
atau pemakaian suatu jasa. Program service convenience yang dilakukan oleh
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember adalah dengan
mengembangkan produk pembiayaan KCA (Kredit Cepat Aman) dimana
persyaratan sangat sederhana dan proses pencairan barang gadai sangat cepat
yakni hanya membutuhkan waktu 15 menit.

Rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain: 1) Apakah service
convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember?
2) Seberapa besar pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat
Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto
Jember?

Tujuan dari penelitian ini antaralain: 1) Untuk mengetahui apakah service
convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember
2) Untuk mengetahui besar pengaruh service convenience pada produk KCA
(Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegalboto Jember.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif, dengan jenis penelitian field research. Teknik penentuan sampel yang
digunakan adalah sampling purposive. Adapun teknik Pengumpulan data
menggunakan observasi, angket/kuesioner dan dokumentasi. Analisis data
menggunakan uji instrument penelitian, uji asums klasik, analisis regres linier
sederhana, dan uji hipotesis.

Hasil penelitian ini memperoleh kesimpulan bahwa: 1) service convenience
pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegaboto Jember.
2) pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian Persero Cabang Tegaboto Jember
adalah sebesar 45,5 %.

Kata Kunci: Service Convenience, Produk KCA (Kredit Cepat Aman),
Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Nurul Fadilah, Daru Anondo, SE., M.Si, 2018: The Influence of Service
Convenience on KCA Product (Safe Fast Credit) to Customer Satisfaction at
PT. Pegadaian (Persero) Branch Tegalboto Jember.

One strategy to increase customer satisfaction is by offering maximum
services and provide ease in conducting transactions quickly, safely and
efficiently. It called in terms of marketing with service convenience. According to
Berry, service convenience is the consumer's perception of time and effort
associated with the purchase or use of a service. Service convenience program
conducted by PT. Pegadaian (Persero) Branch Tegalboto Jember is to develop a
product financing KCA (Safe Fast Credit) where the requirement are very simple
and the liquefaction process of lien is very fast that takes only 15 minutes.

The formulation of the problem in this research are: 1) Is service
convenience on KCA product (Safe Fast Credit) has a significant influence to
customer satisfaction at PT. Pegadaian (Persero) Branch Tegaboto Jember?
2) How much the influence of service convenience on KCA product (Safe Fast
Credit) to customer satisfaction at PT. Pegadaian (Persero) Branch Tegalboto
Jember?

The purpose of this study include: 1) For determine whether service
convenience on KCA product (Safe Fast Credit) has a significant influence to
customer satisfaction at PT. Pegadaian (Persero) Branch Tegalboto Jember 2) for
know the influence of service convenience on KCA product (Safe Fast Credit) to
customer satisfaction at PT. Pegadaian (Persero) Branch Tegalboto Jember.

The approach used at this study is a quantitative approach, with the type of
research field research. The sampling technique used is purposive sampling. The
data collection techniques using observation, questionnaires and documentation.
The data were analyzed by using research instrument test, classical assumption
test, simple linear regression analysis, and hypothesis test.

The results of this study concluded that: 1) service convenience on KCA
product (Safe Fast Credit) has a significant influence to customer satisfaction at
PT. Pegadaian (Persero) Branch Tegalboto Jember. 2) the influence of service
convenience on KCA product (Safe Fast Credit) to customer satisfaction at
PT. Pegadaian Persero Branch Tegaboto Jember is 45.5%.

Keywords : Service Convenience, KCA Product (Safe Fast Credit), Customer
Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Daam kegiatan sehari-hari, uang selalu sgja dibutuhkan untuk membeli
atau membayar berbagai keperluan. Tetapi, yang menjadi masalah terkadang
kebutuhan yang ingin dibeli tidak dapat dicukupi dengan uang yang
dimilikinya. Kalau sudah demikian, maka mau tidak mau kita mengurangi
untuk membeli berbagai keperluan yang dianggap tidak penting, namun untuk
keperluan yang sangat penting terpaksa harus dipenuhi dengan berbagai cara
seperti meminjam dari berbagai sumber dana yang ada. Jika kebutuhan dana
jumlahnya besar, maka dalam jangka pendek sulit untuk dipenuhi, apaagi jika
harus dipenuhi lewat lembaga perbankan. Namun, jika dana yang dibutuhkan
relatif kecil tidak jadi masalah, karena banyak tersedia sumber dana yang murah
dan cepat. Kegiatan meminjam dari berbagai sumber dana tersebut biasanya
dilakukan dengan carakredit.*

Menurut Undang-Undang Perbankan No 10 Tahun 1998 kredit adalah
penyediaan uang atau tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu,
berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam meminjam antara bank dan
dengan pihak lain yang mewajibkan pihak peminjam melunasi utangnya
setelah jangka waktu tertentu dengan pemberian bunga.® Selain Perbankan ada

juga Pegadaian yang merupakan lembaga keuangan non bank yang termasuk

! Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya (Jakarta: Raja Grafindo Persada,2012), 232.
2 Sekretariat Negara RI, Undang-Undang No. 10 tahun 1998, Tentang Perbankan Indonesia.



dalam klasifikas perantarainvestasi yang dimiliki oleh pemerintah Indonesia
(BUMN). Pegadaian banyak dimanfaatkan oleh masyarakat dan pengusaha
golongan kecil menengah sebagai alternatif sumber pendanaan selain bank.?

Menurut undang-undang 1150 KUHP Perdata, gadai adalah “hak yang
diperoleh seorang kreditur atas suatu barang bergerak yang diserahkan
kepadanya oleh seorang debitur atau oleh orang lain atas namanya, yang
memberikan kekuasaan kepada kreditur untuk mengambil peluanasan dari
barang tersebut didahulukan dari kreditur-kreditur lainnya, dengan pengecualian
biaya ledlang barang tersebut dan biaya pemeliharaan setelah barang itu
digadaikan harus dilunasi terlebih dahulu”.* Tugas Pegadaian adalah
memberikan bantuan dana khusus masyarakat kecil dengan menerapkan teknik
pegadaian yaitu dengan hukum gadai. Pihak yang menghendaki dana cukup
datang ke kantor Pegadaian membawa barang berharga kemudian mendapatkan
uang sesua dengan ketentuan Pegadaian.” Dengan usaha gadai masyarakat
tidak perlu takut kehilangan barang-barang berharganya dan jumlah yang
diinginkan dapat disesuaikan dengan hargabarang yang dijaminkan.’

Industri keuangan di era pengetahuan saat ini semakin membutuhkan
sumber daya manusia yang memiliki mangemen pengetahuan, ketrampilan
serta sikap dalam rangka menciptakan sumber daya manusia yang memiliki

kinerja yang tinggi. Hal ini terkait dengan persaingan di dunia industri

® Ktut Silvanita Mangani, Bank dan Lembaga Keuangan Lain (Jakarta: Penerbit Erlangga,
2009),64.

4 Abdulkadir Muhammad dan Rilda Murniati , Segi Hukum Lembaga Keuangan Dan Pembiayaan
(Bandung: PT. Citra Aditya Bakti, 2000), 105-106.

® Syarif Arbi, Perbankan Keuangan Pembiayaan Lembaga (Y ogyakarta :BPFE, 2013),319.

® Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya (Jakarta: Raja Grafindo Persada,2009) , 262.



finansial yang membutuhkan sumber daya manusia kelas satu yang mampu
mengolah informasi dan pengetahuan, memiliki ketrampilan tentang informasi
dan pengetahuan, serta memiliki sikap yang baik dan positif terkait dengan
pelayanan prima kepada nasabah.’

Persaingan pada lembaga keuangan sangatlah ketat dalam memperoleh
nasabah, selain itu menuntut lembaga keuangan untuk dapat meningkatkan
layanan yang professional yang sesuai dengan bidangnya masing-masing.
Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong
lembaga keuangan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabahnya, sehingga nasabah merasa
puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari lembaga keuangan.
Pemberian layanan yang baik dan memuaskan, maka nasabah akan merasa
diperhatikan dan tidak diabaikan haknya. Kepuasan nasabah menjadi sangat
bernilai bagi bank atau perusahaan, sehingga tidak heran selalu ada slogan
bahwa pelanggan adalah rgja.®

Salah satu strategi untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah
dengan menawarkan pelayanan yang maksimal serta memberikan kemudahan
dalam melakukan transaksi yang aman, cepat, dan efisien. Cara tersebut
seringkali disebut dalam istilah pemasaran dengan service convenience.’

Menurut Berry, service convenience adalah persepsi konsumen terhadap

" Yunita Lidya Kandou, “Pengaruh Knowledge Management, Skill dan Attitude Terhadap Kinerja
Karyawan (Studi Pada PT. Bank Sulutgo Kantor Pusat Di Manado)”, Jurnal Berkala llmiah
Efisiens, Vol 16 No.1, (2016), 148

8 Kasmir, Manejemen Perbankan (Jakarta: Raja Grafindo Persada,2014), 262.

® Hermawan Maulana, “Service Convenience Pada PT. Bank Kesejahteraan Ekonomi (Survey
Pada Pegawai Negeri Di Pontianak)”, Jurnal Mahasiswva Manajemen, Vol 1 No.1, (2012), 2.



waktu dan usaha berkaitan dengan pembelian atau pemakaian suatu jasa.
Konseptualisasi ini menggunakan dimensi waktu dan usaha sebagai manfaat
kenyamanan (penghematan waktu dan/ usaha) atau biaya/ beban
ketidaknyamanan (pemborosan waktu dan atau usaha).

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto merupakan Pegadaian
Cabang yang berasal dari perkembangan Pegadaian (Persero) Cabang Jember
yang berlokasi di J. Samanhudi No.47, tetapi kini telah membawahi seluruh
Unit Pegadaian di wilayah Jember bagian utara.

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember memiliki lokas
yang sangat strategis dimana letaknya berada diantara beberapa Universitas di
Jember dan ditengah- tengah para pedagang makanan, minuman dan juga para
pengusaha cafe, distro, fotokopi dan lain-lain. Dengan usaha-usaha tersebut,
banyak masyarakat yang membutuhkan dana lebih untuk memperbesar usaha
maupun membangun usaha. Salah satu cara yang pengusaha lakukan adalah
dengan mengagjukan pinjaman di Pegadaian dengan menggadaikan barang.
Sehingga PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto memiliki kesempatan
untuk mengembangkan produk pembiayaannya dan mampu meningkatkan
profitabilitas.

Dalam hal ini service convenience yang dilakukan oleh PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Tegaboto adalah dengan mengembangkan produk
pembiayaan KCA (Kredit Cepat Aman), dimana persyaratannya sangat
sederhana yakni hanya perlu membawa kartu identitas resmi KTP dIl, serta

menyerahkan barang jaminan berupa perhiasan emas, emas batangan, mobil,



sepada motor, laptop, handphone dan barang elektronik lainnya. Selain itu,
proses pengajuan pencairan barang sangat cepat yakni hanya membutuhkan
waktu selama 15 menit. Sehingga dapat memudahkan nasabah yang ingin
mengajukan pinjaman.

Berikut ini merupakan data jumlah nasabah pembiayaan produk KCA
(Kredit Cepat Aman) di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember.

Tabd 1.1 Data Jumlah Nasabah Pembiayaan Produk KCA (Kredit
Cepat Aman) Tahun 2015-2017

No Tahun Jumlah
1 2015 7.810
2 2016 8.949
3 2017 11.163

Sumber: Data Diolah PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa PT. Pegadaian (Persero) Cabang
Tegaboto Jember memiliki jumlah pertumbuhan yang baik dalam pembiayaan
produk KCA (Kredit Cepat Aman) dimana tahun 2015 ke tahun 2016
memiliki jumlah pertumbuhan nasabah sebanyak 1.139 nasabah, dari tahun
2016 ke tahun 2017 memiliki jumlah pertumbuhan nasabah sebanyak 2.214
nasabah.

Namun, dari hasil pra observasi yang dilakukan oleh pendliti di
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegaboto Jember dihasilkan bahwa ada
beberapa nasabah yang melakukan komplain terhadap karyawan karena
merasa pelayanan produk KCA (Kredit Cepat Aman) yang diberikan kurang

memuaskan karena membutuhkan waktu melebihi 15 menit. Tetapi ha



tersebut terjadi dikarenakan proses antri yang sedang berjalan, atau biasanya
karena sedang diadakan lelang.™

Maka, berdasarkan latar belakang diatas peneliti tertarik untuk
mengkaji pelayanan produk pembiayaan ini dengan judul “PENGARUH

SERVICE CONVENIENCE PADA PRODUK KCA (KREDIT CEPAT

AMAN) TERHADAP KEPUASAN NASABAH DI PT. PEGADAIAN

(PERSERO) CABANG TEGALBOTO JEMBER™.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Tegalboto Jember?

2. Seberapa besar pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit
Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegalboto Jember?

C. Tujuan Pendlitian

1. Untuk mengetahui apakah service convenience pada produk KCA (Kredit
Cepat Aman) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember

2. Untuk mengetahui besar pengaruh service convenience pada produk KCA
(Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian

(Persero) Cabang Tegalboto Jember

10 Observasi, Pegadaian Cabang Tegalboto Jember, 10 Januari 2018.



D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian berisi kontribusi apa yang akan diberikan setelah
selesai melakukan penelitian.* Manfaat yang diharapkan dari penelitian
adalah:
1. Manfaat Teoritis

a. Menambah wawasan keilmuan, khususnya bagi penulis dan
diharapkan dapat mengasah kemampuan peneliti dalam menjawab
permasalahan dalam bidang pelayanan Pegadaian, khususnya
mengenai  service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat
Aman) dan kepuasan nasabah .

b. Sebaga bahan, saran, evaluasi, dan penilaian penilaian mengenai
pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
terhadap kepuasan nasabah.

c. Dapat memberikan inovasi, meningkatkan pengetahuan dan
wawasan bagi pengembangan ilmu ekonomi khususnya dalam hal
lembaga keuangan Pegadaian.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
dalam pengembangan pengaruh service convenience pada produk
KCA (Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember

YTim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Jember: IAIN Jember, 2017), 45.



b. Bagi Akademisi
Diharapkan dapat menambah wawasan para akademisi
serta para pihak yang berkepentingan. Dan diharapkan dapat
dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan informasi perbandingan
bagi penelitian-penelitian selanjutnya. Juga sebaga bahan untuk
menambah referensi bacaan dan kgjian ilmu, khususnya bagi para
mahasiswa jurusan ekonomi islam Prodi Perbankan Syariah.
E. RuangLingkup Pendlitian
1. Variabel Penelitian
Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang
berbentuk apa sgja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelgari sehingga
diperoleh informasi tentang ha tersebut, kemudian ditarik
kesimpulannya > Variabel dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua
variabel, yaitu variabel independen (X) dan variabel dependen (Y) dengan
uraian sebagai berikut:
a. Variabel independen / Bebas (X)

Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, prediktor,
antecedent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebaga variabel
bebas. Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen
(terikat). Adapun yang menjadi variabel bebas dalam pendlitian ini

adal ah service convenience (X).

12 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif R & D (Bandung: Alfabeta,2016), 38.



b. Variabel dependen/ Terikat (Y)

Variabel dependen sering disebut variabel out put , kriteria
konsekuensi. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel
terikat. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau
yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas®* Adapun yang
menjadi variabel bebas dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah
(Y).

2. Indikator Variabel
Indikator variabel merupakan rujukan empiris dari variabel yang
diteliti. Indikator ini nantinya akan dijadikan sebagai dasar membuat butir-
butir atau item pertnyaan dalan angket, interview dan observasi.**
Indikator variabelnya adalah :
Tabel 1.2
Indikator Variabel Service Convenience Pada Produk

KCA (Kredit Cepat Aman) Terhadap Kepuasan Nasabah
di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember

Judul Variabel Indikator
Pengar uh Service 1. Service 1. Decision convenience
Convenience Pada convenience 2. Acces convenience
Produk KCA (Kredit X) 3. Transaction convenience
Cepat Aman) 4. Benefit convenience
Terhadap Kepuasan 5. Postbenefit convenience
Nasabah di
PT.Pegadaian
(Persero) Cabang 2. Kepuasan 1. Minat beli ulang
Tegalboto Jember Nasabah 2. Kesediaan untuk

(Y) merekomendasikan

13 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, 39
1 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya [Imiah (Jember: IAIN Jember, 2017), 61.
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F. Definisi Operasional
Beberapa definisi operasiona yang perlu diuraikan adalah sebagai berikut:
1. Service Convenience
Service convenience adalah perseps  konsumen terhadap
kemudahan waktu dan usaha yang berkaitan dengan pembelian atau
pemakaian suatu jasa. Service convenience dapat dilakukan dengan
menyediakan fasilitas-fasilitas pendukung yang dapat menjadikan
pelanggan merasakan kemudahan dari apa yang mereka dapatkan selama
berada di tempat pemberian jasa. ™
2. Kepuasan Pelanggan/ Nasabah
Menurut Howard dan Sheth dalam Buku Fandy Djiptono
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan/ nasabah adalah situas
koginitif pembeli berkenaan dengan kespadanan atau ketidaksepadanan
antara hasil yang didapatkan dibandingkan pengorbanan yang
dilakukan. '
G. Asums Pendliti
Asums peneliti biasa disebut juga sebagai anggapan dasar atau
postulat, yaitu sebuah titik tolak pemikiran yang kebenarannya diterima oleh
peneliti. Anggapan dasar harus dirumuskan secara jelas sebelum pendliti

melangkah mengumpulkan data.*’

> Hermawan Maulana, ”Service Convenience Pada PT. Bank K esejahteraan Ekonomi (Survei
Pada Koperasi Pegawai Negeri Pontianak”, Jurnal Manajemen ,(2012), 2.

18 Fandy Djiptono, Pemasaran Jasa (Y ogyakarta: Andi Y ogyakarta, 2015), 353-354.

7 Tim Penyusun, Pedoman,62.
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Anggapan dasar penelitian ini adalah service convenience pada produk

KCA (Kredit Cepat Aman) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah

di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember.

H. Hipotesis
Hipotesis dapat diartikan sebagai suatu jawaban yang bersifat
sementara terhadap permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data
yang terkumpul .*® Berikut adalah hipotesis dalam penelitian ini:

1. Ha: Ada pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat
Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang
Tegalboto Jember secara signifikan.

2. Ho : Tidak ada pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit
Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegalboto Jember secara signifikan.

I. Metode Pendlitian
Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data
dengan tujuan dan kegunaan tertentu.*®

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif karena data penelitian berupa angka dan analisis
menggunakan statistik.’’ Sedangkan jenis penelitian ini adalah field
research yaitu penelitian yang dilakukan dalam situasi alamiah akan tetapi

didahului oleh semacam intervensi (campur tangan) dari pihak peneliti.

'8 Suharsimi Arikunto,Prosedur Penelitian (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2013), 110-111.
19 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: Alfabeta,2017), 3.
20 .

Ibid., 13.
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Intervensi ini dimaksudkan agar fenomena yang dikehendaki oleh pendliti
dapat segera tampak dan diamati. Dengan demikian terjadi semacam
kendali atau kontrol parsial terhadap situasi di lapangan.®
2. Populasi dan sampel
a. Populas
Adaah wilayah generaliasasi yang terdiri atas obyek/ subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh pendliti untuk dipelagjari dan kemudian ditarik kesimpulannya.®
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah mencakup seluruh
nasabah aktif produk pembiayaan KCA (Kredit Cepat Aman) selama 2
tahun terakhir di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegaboto Jember
dengan jumlah nasabah sebanyak 16.626.%
b. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan pendliti tidak
mungkin mempelgjari semua yang ada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka pendliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi.?* Dalam penelitian
ini teknik penentuan sampel yang digunakan adalah sampling

purposive yang merupakan teknik penentuan sampel dengan

! Saifuddin Azwar, Metode Penelitian (Y ogyakarta: Pustaka Pelgjar,2016), 21.

%2 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: Alfabeta,2010), 117.

% Dokumentasi. Data Jumlah Nasabah Diambil Dari PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto
Jember Bulan Maret 2018.

2 Etta Mamang Sangadiji & Sopiah, Metodologi Penelitian (Y ogyakarta: ANDI Offset,2010),186.
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pertimbangan tertentu.”’Adapun sampel dalam penelitian ini adalah
nasabah yang menggunakan produk pembiayaan KCA (Kredit Cepat
Aman) di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegal boto Jember.

Daam penentuan sampel menggunakan rumus Slovin yaitu

N

sebagai berikut 1 = TN{[)—Z

Keterangan :
n = Ukuran Contoh
N= Populasi
e = Perkiraan Tingkat K esalahan (10%).%°
Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah sampel yang diambil
dalam penelitian ini adalah:
16.626

= =99402
1+ 16.626 (10%)

Jumlah nasabah aktif produk KCA (Kredit Cepat Aman) di
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember selama 2 tahun
terakhir adalah sebanyak 16.626 nasabah. Dalam penelitian ini,
Jumlah responden yang diambil dari data populasi berdasarkan

rumus Slovin adalah 99,402 dibulatkan menjadi 100 responden.

% Etta Mamang Sangadji & Sopiah, Metodologi Penelitian, 189.
% gyofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif (Jakarta: K encana, 2017), 34.
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3. Teknik dan Instrument Pengumpulan Data
a Observas
Merupakan teknik pengumpulan data dengan menggunakan

indera sehingga tidak hanya dengan pengamatan menggunakan mata.
Mendengarkan, mencium mengecap dan meraba termasuk bentuk
observasi.”” Adapun dalam penelitian ini menggunakan observasi non
partisipan dimana peneliti tidak terlibat dan hanya sebagai pengamat
independen.?®

Penelitian ini dilakukan dengan pengamatan secara langsung di
Kantor PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember. Adapun
data-data yang ingin diperoleh melalui metode observasi adalah terkait
dengan:
1) Letak geografis PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember
2) Situas dan kondis PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto

Jember
3) Service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegal boto Jember

b. Kuesioner/ angket
Angket atau kuesioner adalah daftar pertanyaan yang di

distribusikan melalui pos untuk diisi dan dikembalikan atau dapat juga
dijawab dibawah pengawasan pendliti. Responden ditentukan

berdasarkan teknik sampling. Angket pada umumnya meminta

%" Etta Mamang Sangadji, Metode Penelitian, 192.
% Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods) (Bandung :Alfabeta, 2016), 197.
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keterangan tentang fakta yang diketahui oleh responden atau juga
mengenai pendapat atau sikap.”

Data yang ingin diperoleh dari kuesioner ini adalah hasil atau
skor statistik yang merupakan interpretasi jawaban dari responden
terkait dengan variabel penelitian.

Kuesioner ini nantinya akan menggunakan skala likert yang
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seorang atau

sekelompok orang tentang fenomena sosial .

Tabe 1.3
Skala likert

Kode Keterangan Skor
SS (Sangat Setuju) 5
S (Setuju) 4
KS (Kurang Setuju) 3
TS (Tidak Setuju) 2
STS (Sangat Tidak Setuju) 1

Sumber: Data Diolah
c. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu.
Bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya- karya monumental dari
seseorang. Adapun yang akan didokumentasikan adalah:
1) Vis dan misi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember
2) Segarah PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember.
3) Data jumlah nasabah pembiayaan produk KCA (Kredit Cepat

Aman) PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember.

 Nasution, Metode Research (Jakarta: Bumi Aksara, 2011), 128.
% sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R& D ,93.
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4) Struktur organisasi PT. Pegadaian (Persero) Tegalboto Jember
5) Formulir pengajuan pembiayaan KCA (Kredit Cepat Aman) dan
SBK (Surat Bukti Kredit)
6) Data-datayang dibutuhkan
4. AnalisisData
Daam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan
setelah responden atau sumber data terkumpul. Kegiatan dalam analisis
data iadlah mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis
responden, mentabulasikan data berdasarkan variabel dari variabel seluruh
responden. Menyagjikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan
perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah digjukan.®* Untuk
mempermudah dalam menganalisis data maka peneliti menggunakan
program SPSS versi 24.
Berikut merupakan alat untuk menguiji residual, yaitu:
a. Uji Instrument Penelitian
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan instrument utama
yaitu angket. Sebelum mengolah instrument, maka harus dilakukan uji
coba untuk mendapatkan kualitas alat ukur yang memenuhi syarat
sebagal alat ukur manusia. Kriteria alat ukur yang bailk dan dapat
diterima merupakan target yang harus terlebih dahulu ditentukan
sebelum uji coba dilakukan. Kuadlitas instrumen, data dan hasil

penelitian kuantitatif harus memenuhi syarat valid dan reliabel

% Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, 207.
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sehingga kriteria kualitas instrumen berhubungan dengan ukuran
validitas dan reliabilitas.*
1) Uji vaiditas
Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan
data (mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.®® Jadi,
suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner
tersebut.
Dalam pendlitian ini pengujian validitas butir menggunakan
korelas product moment , rumusnya sebagai berikut:

r hitung = nZXY —(ZX) (2Y)

V{nEX?) - (ZX)3 {n(ZY? - (ZY)%}

dimana
n = Jumlah Responden
X = Skor variabel (jawaban responden)

Y

Skor total dari variabel (jawaban responden)
Kriteria yang dapat digunakan untuk mengetahui kuesioner

yang digunakan sudah tepat untuk mengukur apa yang ingin diukur

(valid atau tidak), yaitu: Jika koefisien korelas product moment >

r-tabel (o ; n-2) n= jumlah sampel.>*

¥ pyrwanto, Metodologi Penelitian Kuantitatif (Y ogyakarta: Pustaka Pelgjar, 2015), 196.
% Sugiyono, Metode Pendlitian Kuantitatif, Kualitatif R & D, 121.
% gyofian Siregar, Metode Penelitian, 46-48.
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2) Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah untuk mengetahui sgjauh mana hasil
pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua
kali atau lebih terhadap ggaa yang sama dengan menggunakan
alat pengukuran yang sama pula. Dalam penelitian ini untuk
menghitung reliabilitas instrument digunakan metode Alpha
Cronbach untuk menentukan apakah instrument penelitian
reliabel atau tidak. Kriteria suatu instrument penelitian dikatakan
reliable dengan menggunakan teknik ini, bila koefisien reliabilitas

(r11) > 0,60. Rumus Alpha :

_ k Ysh
GAL= (.ﬂ:— l)(l B slt)

Keterangan :

rll = Koefisien reliabilitas instrument

k =Jumlah butir pertanyaan

¥ 53 =Jumlah varians butir

s2t  =varianstota®

b. Uji Asums Klasik

Uji asums klasik dilakukan untuk mendapatkan model
regres yang baik, maka harus terbebas dari penyimpangan data
yang diantaranya adalah terhindar dari adanya normalitas,

heteroskedastisitas dan autokolerasi.

% gyofian Siregar, Metode Penelitian, 55-57.
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Uji Normalitas

Menurut Santoso dalam buku Asnawi dan Masyhuri, uji
normalitas adalah pengujian dalam sebuah mode regres,
variabel dependent, variabel independent atau keduanya
mempunyai distribusi normal ataukah tidak. Model regres
yang bak adalah distribus data norma atau mendekati
normal %

Salah satu acara untuk menguji normalitas adalah
dengan menggunakan uji statistik non parametrik kolmogorov-
smirnov yang merupakan uji normalitas menggunakan fungsi
distribusi kumulatif. Nilai residua terstandarisasi berdistribusi
normal jikanilai Sig. > alpha®
Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas berarti ada varian variabel pada
model regresi yang tidak sama (konstan). Sebaiknya, jika
varian variabel pada model regresi memiliki nilai yang sama
(konstan) maka disebut homoskedastisitas, yang diharapkan
padamodel regresi adalah homoskedastisitas.®

Salah satu cara untuk menguji heteroskedastisitas
adalah dengan menggunakan metode Glgser yang dilakukan

dengan meregresikan semua variabel bebas terhadap nilai

% Nur Asnawi dan Masyhuri, Metodologi Riset Manajemen Pemasaran (Malang: UIN-Malang

Press, 2009),178.

%" Suliyanto, Ekonometrika Terapan (Y ogyakarta: CV Andi, 2011), 75.

% |bid., 95.
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mutlak residualnya® Gejala heteroskedastisitas ditunjukkan
oleh koefisien regres dari masing-masing variabel bebas
taerhadap nilai absolute residualnya lel. Jika nilai probabilitas
lebih besar dari nilai alpha (Sig. > a), maka dapat dipastikan
model tidak mengandung gejala heteroskedastisitas.*® Berikut
ini hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan SPSS
versi 24.
c. AnaisisRegres Linier Sederhana

Analisis regresi sederhana digunakan untuk menganalisis
hubungan kausal atau variabel bebas terhadap satu variabel
tergantung (terikat).

Adapun variabel bebas dari penelitian ini adalah service
convenience, sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan
nasabah.

Rumusnya adal ah sebagai berikut:
Y= at Bx

Keterangan:

Y = Kepuasan Nasabah

a= Konstanta atau intercept

B= Koefisen regresi

X= Service Convenience

¥ suliyanto, Ekonometrika, 98.
“ Ibid.,102.
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Untuk mengetahui serta menentukan pengaruh koefisien
variabel bebas terhadap variabel terikat, maka digunakan bantuan
PSSvers 24.

1) Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi merupakan besarnya kontribusi
variabel bebas terhadap variabel terikat. Semakin tinggi
koefisien determinas maka semakin tinggi variabel bebas
daam menjelaskan variasi perubahan pada variabel
terikatnya

Pada intinya nila koefisien determinasi mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi
dependen. Nilai koefisien determinasi adalah nol atau satu.
Nilai koefisen determinasi yang kecil berarti kemampuan
dependent dalam menjelaskan variabel sangat terbatas. Untuk
menentukan nilai koefisien determinasi dinyatakan dengan

nilai Adjusted R square.*?

4L suliyanto, Ekonometrika, 39.
“2 |mam Ghozali, Aplikas Analisis Multivariate Dengan SPSS (Semarang: Universitas
Diponegoro, 2001), 83.
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d. Uji Hipotesis
1) Uji Signifikansi T (Parsial)

Uji t pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui secara
individual pengaruh satu variabel independen terhadap variabel
dependen.

Dalam penelitian ini , uji t digunakan untuk mengetahui
ada tidaknya pengaruh variabel independen (X) secara parsial
terhadap variabel dependen (Y).

Adapun langkah-langkahnya adalah sebagai berikut:

a) Menentukan hipotesis

() Ha : Ada pengaruh service convenience pada produk
KCA (Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah
di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegaboto Jember
secara signifikan.

(b) Ho : Tidak ada pengaruh service convenience pada
produk KCA (Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan
nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto
Jember secara signifikan.

b) Menentukan derajat kebebasan 5% dari t tabel

c) Menentukan t hitung dengan rumus:
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Keterangan:
r: nilai koefisien korelasi
n : jumlah sampel
d) Menentukan t tabel (diambil dari nila distribusi pada
0=5%. Rumust tabel (n-k).
€) Membuat kesimpulan
Kriteriauji t:
(a) Jikat hitung > t tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima
Jikat hitung < t tabel, maka Ho diteima dan Ha ditol ak.
(b) Jikanilai signifikansinya < 0,05, maka Ha diterima dan
Ho ditol ak.
Jika nilai signifikasinya > 0,05, maka Ha ditolak dan
Ho diterima.®®
J. Sistematika Pembahasan
Bagian ini beris tentang deskripsi alur pembahasan skripsi yang
dimulai dari bab pendahuluan hingga bab penutup. Format penulisan
sistematika pembahasan adalah dalam bentuk deskriptif naratif, bukan seperti
daftar skripsi. Secara global sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai
berikut:
BAB | : Pendahuluan berisi tentang : latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup

penelitian (variabel penelitian dan indikator variabel), definis

3 Henky Latan, Analisis Multivariate : Teknik dan Aplikasi (Bandung:Alfabeta,2013),81.
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operasional, asums pendliti, hipotesis dan metode penelitian,
(pendekatan dan jenis penelitian, populas dan sampel, teknik dan
instrument pengumpulan data, analisis data dan sitematika
pembahasan.
BAB I1: Kgjian Pustaka beris tentang : penelitian terdahulu, dan kajian teori .
BAB I11: Penygjian data dan analisis : gambaran obyek penelitian, penygjian
data, analisis data dan pembahasan.

BAB I1V: Penutup: berisi tentang : kesimpulan dan saran.



BAB 11

KAJIAN KEPUSTAKAAN

A. Pendlitian Terdahulu

Dalam penelitian sangat mungkin ditemui bahwa sebelumnya telah ada
beberapa penelitian terdahulu yang membahas tema atau topik yang serupa,
baik penelitian terdahulu yang sudah dipublikasikan atau yang belum
dipublikasikan. Dengan melakukan kajian terdahulu maka akan dapat dilihat
sejauh mana orisinalitas dan penelitian yang hendak dilakukan.

Sebagai bahan perbandingan peneliti menyagjikan beberapa judul
penelitian terdahulu yang relevan yaitu:

1. Wanda pradika, 2013. *““Pengaruh Service Conveniene Terhadap
Keputusan Pembelian (Survey Pada Konsumen Mcdonals Kings Dept.
Store”. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian deskriptif dan verikatif dengan desain riset pendlitian
eksplanatori. Adapun rumusan masalah yang dikaji adalah: a) Bagaimana
gambaran service convenience McDonals cabang King’s Dept Store
Bandung?, b) Bagaimana gambaran keputusan pembelian konsumen Kings
Dept Store Bandung?, c) Berapa besar pengaruh service convenience
McDonas terhadap keputusan pembelian konsumen pada produk
McDonals cabang King’s Dept Store Bandung?

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service convenience

berada pada kategori sedang dan keputusan pembelian berada pada

25
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kategori sedang. Hasil penghitungan korelas sebesar 0,727, artinya
terdapat hubungan tinggi atau kuat antara service convenience dengan
Keputusan Pembelian. Hasil penghitungan analisis regresi sederhana
didapat persamaan Y=2,480 + 0,456X dan KD = 52,9%, artinya service
convenience dipengaruhi oleh keputusan pembelian sebesar 52,9%
sedangkan sisanya sebesar 47,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
penulis teliti.** Persamaan dalam pendlitian ini adalah sama-sama
menggunakan pendekatan kuantitatif dan membahas tentang service
convenience dan kepuasan pel anggan/nasabah.

2. Teddy Harta Suryana, 2014. “Pengaruh Service Convenience Dalam
Bentuk ATM Drive Thru Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI™.
Metode penelitian yang digunakan yakni menggunakan pendekatan
kuantitatif. Adapun rumusan masalah yang dikgji adalah: a) Bagaimana
karakteristik responden dari nasabah BRI pengguna layanan drive thru
ATM Bogor Botanical?, b) Variabel dari service convenience dalam
bentuk drive thru ATM manakah yang memiliki faktor paling dominan
daam mempengaruhi kepuasan nasabah Bank BRI pengguna layanan
drive thru ATM BRI Bogor Botanical?

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, karakteristik responden
yang menggunakan fasilitas drive thru ATM Bogor Botanica lebih
didominasi oleh laki-laki sebesar 55%. Sedangkan untuk usia yang

terbanyak berada pada usia 26-35 tahun dengan persentase 33%,

“ Wanda Pradika, “Pengaruh Service Convenience Terhadap Keputusan Pembelian (Survey pada
konsumen Mc Donals Kings Dept. Store™,(Skripsi, Universitas Pendidikan Indonesia, 2013)
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Pekerjaan lebih banyak didominasi oleh pegawai swasta yaitu sebanyak
45% dan berpenghasilan rata-rata per bulan antara Rp. 3.000.000 — Rp.
6.000.000 yaitu sebanyak 56 %. Fasilitas drive thru ATM Bogor
Botanical juga lebih banyak digunakan oleh para pegjaan kaki dengan
persentase 45%. Variabel independen yang paing dominan
mempengaruhi  kepuasan pelanggan adalah transaction convenience
karena berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah karena memiliki nilai-p < afa 10%, serta memiliki rasio odd
yang paling besar diantara variabel lainnya yaitu sebesar 8,336.”
Persamaan dalam penelitian ini adalah peneliti sama-sama menggunakan
kuantitatif, dan membahas tentang service convenience dan kepuasan
nasabah .

3. Sugiyatik, 2015. “Pelayanan Costumer Service (CS) PT. Bank BRI
Syariah Kantor Cabang Jember Dalam Peningkatan Mutu Pelayanan
Terhadap Nasabah”. Pendekatan penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendlitian kualitatif deskriptif. Adapun rumusan
masalah yang dikaji adalah: @) Bagaimana peran costumer service (CS)
PT. Bank BRI syariah kantor cabang Jember dalam peningkatan mutu
pelayanan terhadap nasabah?, b) Apa tugas costumer service (CS) PT.
Bank BRI syariah kantor cabang Jember dalam peningkatan mutu

pelayanan terhadap nasabah?, dan ¢) Bagaimana upaya PT. Bank BRI

* Teddy Harta Suryana, “Pengaruh Service Convenience Dalam Bentuk ATM Drive Thru
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI”, (Skripsi, Institut Pertanian Bogor,2014)
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syariah kantor cabang Jember dalam peningkatan mutu pelayanan
terhadap nasabah?
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: peran Costumer Service
(CS) PT. Bank BRI Syariah kantor cabang Jember dalam peningkatan
mutu pelayanan terhadap nasabah ialah sangatlah vital karena dengan
mutu pelayanan prima yang diberikan kepada nasabah akan mampu
meningkatkan nasabah. Tugas Costumer Service (CS) PT. Bank BRI
syariah  kantor cabang Jember dalam peningkatan mutu pelayanan
terhadap nasabah idah memberikan layanan dan informasi kepada
nasabah/calon nasabah mengenai produk untuk menunjang pemasaran
BRI Syariah dan menerima, menginventarisir dan menindaklanjuti
komplain nasabah untuk dieskalasi dan diitindaklanjuti oleh pejabat yang
berwenang. Upaya Costumer Service (CS) PT. Bank BRI syariah kantor
cabang Jember dalam peningkatan mutu pelayanan terhadap nasabah ialah
memberikan beberapa pelayanan prima  kecepatan, ketepatan,
kenyamanan fisik atau psikis dan Costumer Service (CS) di Bank BRI
Syariah ini selalu dituntut untuk selalu memperbaiki dan memberikan
pelayanannya terhadap nasabah/pun calon nasabah.*® Persamaan dalam
penelitiian ini adalah sama-sama membahas tentang pelayanan .
4. Jianette Pricilla Daniel, 2015. “Pengaruh service convenience dan
costumer experience terhadap costumer satisfaction di Mall Surabaya™.

Metode penelitian yang digunakan yakni menggunakan pendekatan

% Sugiyatik,“Pelayanan Costumer Service (CS) PT. Bank BRI Syarish Kantor Cabang
JemberDalam Peningkatan Mutu Pelayanan Terhadap Nasabah”,(Skripsi, IAIN Jember, 2015)
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kuantitatif. Adapun rumusan masalah yang dikgi adalah: apakah ada
pengaruh service convenience terhadap hedonic dan utilitarian, apakah
hedonic dan utilitarian berpengaruh terhadap costumer satisfaction. Dan
apakah hedonic dan utilitarian berpengaruh terhadap repratonage
intention, word of mouth dan desire to stay pada pelanggan Mall di
Surabaya?

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa:  service convenience
mempunyai hubungan signifikan terhadap hedonic dan utilitarian, hedonic
dan utilitarian mempunya hubungan signifikan terhadap costumer
satisfaction. Hedonic mempunyai hubungan signifikan terhadap
repratonage intention, word of mouth dan desire to stay. Utilitarian tidak
mempunyai hubungan signifikan dengan terhadap repratonage intention,
word of mouth dan desire to stay. Costumer Satisfaction mempunyai
hubungan signifikan terhadap repratonage intention, word of mouth dan
desire to stay.*” Persamaan dalam pendlitian ini adalah sama-sama
menggunakan pendekatan kuantitatif dan membahas tentang service
convenience dan kepuasan pelanggan/nasabah.

5. Bela Octariana Faturrachma. 2017 “Pengaruh Service Convenience
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Di Mal Sadang Terminal
Square Kota Purwakarta)”. Metode penelitian yang digunakan yakni
menggunakan pendekatan kuantitatif. Adapun rumusan masalah yang

dikgji adalah: a) Bagaimana service convenience di mall Sadang Terminal

47 Jianette Pricilla Daniel, “Pengaruh Service Convenience dan Costumer Experience Terhadap
Costumer Satisfaction”, Jurnal llmiah Universitas Surabaya, (2015), Vol.4 No.2 .
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Square?, b) Bagaimana kepuasan nasabah di mall Sadang Terminal
Sguare?, ¢) Bagaimana pengaruh service convenience terhadap kepuasan
pelanggan di mall Sadang Terminal Square?.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: Hasil yang diperoleh dari
penelitian ini menunjukkan bahwa service convenience berada pada
kategori cukup baik atau cukup tinggi dengan nilai mean sebesar 3,29 dan
kepuasan pelanggan berada pada kategori cukup baik atau cukup tinggi
dengan nilai mean sebesar 3,24. Selain itu, pada uji korelas diperoleh
hasil sebesar 0,691 yang berarti terdapat hubungan positif yang kuat
antara service convenience dengan kepuasan pelanggan. Kemudian, hasil
koefisien determinas menunjukkan bahwa service convenience dapat
menerangkan kepuasan pelanggan sebesar 47,7% sedangkan sisanya
52,3% disebabkan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Berdasarkan hasil uji regresi linear diperoleh persamaan
rergresi yaitu Y=0,778+0,181X. Hal ini berarti apabilaservice convenience
mengalami kenaikan satu satuan, maka kepuasan pelanggan akan
mengalami peningkatan sebesar 0,181. Selain itu, hasil pengujian
hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara service convenience terhadap kepuasan pelanggan di mall
Sadang Terminal Square.”® Persamaan dalam penelitian ini adalah sama-
sama menggunakan pendekatan kuantitatif dan membahas tentang service

convenience dan kepuasan pel anggan/nasabah.

“8 Bella Octariana Faturrachma, “Pengaruh Service Convenience Terhadap K epuasan Pelanggan”,
(Skripsi : Politeknik Negeri Bandung,2017)



Adapun persamaan dan perbedaan penelitian sebagaimana dipaparkan

dalam tabel berikut ini:

Mutu

Tabe 2.1
Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu
NAMA JUDUL
NO PENULIS | PENELITIAN PERSAMAAN PERBEDAAN
1. | Wanda Pengaruh 1. Menggunakan | 1. Jenis
Pradika Service pendekatan penelitian
“Universitas | Convenience kuantitatif yang
Pendidikan Terhadap 2. Menggunakan digunakan
Indonesia, Keputusan andisis data adalah
2013~ Pembelian regres linier penelitian
(Survey Pada sederhana deskriptif dan
Konsumen verikatif
McDonals dengan
King’s  Dept. desain  riset
Store penelitian
eksplanatori.
2. Andisis data
lain yang
digunakan
koefisien
korelas
product
moment
2 Teddy Harta | Pengaruh 1. Menggunakan | 1. Anadlisis data
Suryana Service pendekatan yang
“Institut Convenience kuantitatif digunakan
Pertanian Dalam Bentuk regresi
Bogor, 2014” | ATM Drive logistik biner
Thru Terhadap
Kepuasan
Nasabah Bank
BRI
3 Sugiyatik Peran 1. Sama-sama 1. Menggunakan
“1AIN Costumer membahas pendekatan
Jember, Service (CS) tentang kualitatif.
2015 PT. Bank BRI pelayanan
Syariah Kantor
Cabang Jember
Dalam
Peningkatan
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Pelayanan

Terhadap

Nasabah

4 Jianette Pengaruh 1. Menggunakan | 1. Analisis data

Pricilia Service pendekatan menggunakan
Daniel, Convenience kuantitatif SEM
“Universitas | dan Costumer (Structual
Surabaya, Experience Equation
2015 Terhadap Modelling)

Costumer

Satisfaction di

Mall Surabaya

5 Bella Pengaruh 1. Menggunakan | 1. Andlisis data

Melinda Service pendekatan lain yang
Octariana Convenience kuantitatif digunakan
Fathurrachma | Terhadap 2. Menggunakan koefisien
“Politeknik Kepuasan analisis data korelas
Negeri Pelanggan regres  linier sederhana
Bandung, (Studi Kasus di sederhana
2017~ Mall Sadang

Terminal

Square Kota

Purwakarta)

Sumber: Datadiolah dari penelitian terdahulu

B. Kajian Teori

1. Pemasaran

Keberhasilan keuangan sering tergantung pada kemampuan

pemasaran. Operasional keuangan, akunting, dan fungsi bisnis lainnya

sesungguhnya tidak berarti kalau tidak ada permintaan akan produk dan

jasa sehinga perusahaan dapat menghasilkan laba. Menurut Asosias

Amerika pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses

untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan menyerahkan nilai kepada

pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang
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menguntungkan organisasi dan para pemilik sshamnya®® Sedangkan

menurut Maynard and Beckman dalam bukunya Principles Of Marketing

menyatakan marketing (pemasaran) berarti segala usaha yang meliputi

penyaluran barang dan jasa dari sektor produksi ke sektor konsumsi.>

a. Pemasaran Jasa

Pemasaran jasa muncul dan berkembang sebagai sub disiplin
tersendiri dalam ilmu pemasaran. Ada lima alasan pokok mengapa
pemasaran jasa perlu dipelgjari. Pertama, setiap bisnis pada hakikatnya
adalah bisnis jasallayanan. Kedua, jasa (layanan) memiliki
karakteristik unik yang membedakannya dengan produk fisik (barang).
Ketiga, jasa (layanan) dapat dimanfaatkan untuk menciptakan
differential advantages melalui perancangan dan penyampaian layanan
spesifik. Keempat, sektor jasa berkembang pesat dan berkontribusi
signifikan bagi perekonomian global. Dan kelima, telah terjadi
pergeseran paradigma dari yang semula good-dominant logic (SDL)
dimana dari yang semula menekankan produk berupa barang fisik
dengan menekankan fitur spesifik, bergeser menjadi fokus pada
layanan dengan aspek utama pengalaman dan solusi.**
Jasa merupakan suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur

ketidakberwujudan (intangibility) yang berhubungan dengannya, yang

melibatkan beberapa interaksi dengan konsumen atau dengan properti

9 Phillip Kotler dan  Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, terj. Benyamin Molan (Jakarta: PT.
Indeks,2009), 6.

% Buchori Alma, Manajemen Pemasaran & Manajemen Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta,
2014),1.

*! Fandy Djiptono, Pemasaran, 17-19.



dalam kepemilikannya, dan tidak menghasilkan transfer kepemilikan.

Perubahan kondisi yang mungkin terjadi dan produks jasa bisa sga

berhubungan atau bisa pula tidak berkaitan dengan produksi fisik.*?

Sedangkan menurut William J Stanton jasa adalah sesuatu yang dapat

diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk

memenuhi  kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan
benda-benda berwujud atau tidak.>* Ada empat karakteristik yang
paling sering dijumpal dalam jasa:

1) Tidak berwujud (jasa bersifat abstrak dan tidak berwujud)

2) Heterogenitas (jasa merupakan variabel non-standart dan sangat
varias)

3) Tidak dapat dipisahkan (jasa umumnya dihasilkan dan dikonsumsi
pada saat yang bersamaan dengan partisipasi dalam proses
tersebut)

4) Tidak tahan lama (jasa tidak mungkin dismpan daam
persediaan).>

b. Service Convenience
1) Pengertian Service Convenience
Menurut Berry et.a, dalam Journal of Marketing yang

berjudul Understanding Service Convenience, menyatakan bahwa

“service convenience adalah perseps konsumen terhadap waktu

dan usaha berkaitan dengan pembelian atau pemakaian suatu jasa.

*2 Danang Sunyoto, Manajemen Pemasaran Jasa (Y ogyakarta: CPAS, 2015), 8.
%3 Buchori Alma, Manajemen Pemasaran, 243.
* Danang Sunyoto, Manajemen, 9.
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Konseptualisasi ini menggunakan dimensi waktu dan usaha
sebagai manfaat kenyamanan (penghematan waktu dan/ atau
usaha) atau biayal beban ketidaknyamanan (pemborosan waktu dan
/ atau usaha). Waktu dan usaha merupakan opportunity cost yang
timbul karena konsumen tidak mungkin berpatisipasi pada aktivitas
aktivitaslain.”*

Selanjutnya Seiders et.al.,, dadam Journal of Academic
Marketing yang berjudul Development And Validation Of a
Multidimensional Service Convenience “mengemukakan dua hal
utama, waktu dan biaya konsumen yang mendasari konsep jasa
yang beranekaragam secara jelas dan lengkap. Service convenience
adalah konseptualisas terbaik dalam aktivitas konsumen untuk
membeli atau menggunakan jasa, yang merupakan evauasi
terhadap kemudahan yang dipandang penting bagi konsumen
dalam tahapan pengalaman penggunaan jasa.”*°

Sedangkan menurut Mpinganjira dalam Journal Of
Economics And Behavioral Sudies yang berjudul Online Store Service

Convenience Costumer Satisfaction, And Behavioral Intentions; a Focus

On Utilitarian Oriented Shoppers, menyatakan bahwa “service
convenience merupakan salah satu cara dimana pebisnis dapat

meningkatkan nilai pelanggan. Jadi, konsep service convenience

> Berry et. a, “Understanding Service Convenience”, Journal of Marketing Vol 66, (2002),5.
% Seiders et.al, “Development And Validation Of a Multidimensional Service Convenience”,
Journal of Academic Marketing, (2007),145.
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merupakan waktu dan usaha yang dihabiskan oleh pelanggan
dalam proses memperoleh produk dan jasa.”>’

Service convenience berpengaruh  terhadap evaluas
keseluruhan pelanggan terhadap jasa, diantaranya kepuasan
pelanggan, persepsi terhadap kualitas jasa, dan keadilan (fairness).
Apabila konsumen meyakini bahwa penyedia jasa memiliki
kendali atas ketidaknyamanan jasa, maka penilaiannya terhadap
kualitas, kepuasan dan keadilan akan cenderung negatif.*®

2) Jenis— Jenis Service Convenience

Menurut Berry et,d yang dikutip Fandy Djiptono
mengidentifikasikan lima jenis service convenience, yaitu decision
convenience, acces convenience, transaction convenience, benefit
convenience dan postbenefit convenience. masing-masing tipe
kenyamanan ini mencerminkan tahap-tahap aktivitas konsumen
berkaitan dengan pembelian atau pemakaian sebuah jasa yaitu:

a) Decision Convenience
Merupakan persepsi konsumen terhadap biaya waktu
dan usaha untuk membuat keputusan  pembelian atau

pemakaian jasa.

" Mpinganjira, “Online Store Service Convenience Costumer Satisfaction, And Behavioral
Intentions: A Focus On Utilitarian Oriented Shoppers”, Journal Of Economics And Behavioral
Sudiesvol 7 No. 1, (2015), 36.

% Fandy djiptono, Pemasaran Jasa, 74-75.
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b) Access convenience
Yaitu persepsi konsumen terhadap biaya waktu dan
usaha untuk menginisiasi penyampaian jasa. Termasuk
didalamnya adalah tindakan-tindakan yang harus dilakukan
pelanggan untuk memesan atau meminta jasa/layanan
(misalnya datang langsung, via telepon, internet, fax dan
seterusnya).
c) Transaction convenience
Yaitu perseps pelanggan terhadap biaya waktu dan
usaha untuk mengadakan sebuah transaksi. Tipe kenyamanan
ini berfokus pada tindakan-tindakan yang harus dilakukan
pelanggan untuk mendapatkan hak atas pemakaian jasa.
d) Benefit convenience
Adalah persepsi pelanggan terhadap biaya waktu dan
usaha untuk merasakan manfaat inti jasa.
€) Postbenefit convenience
Yaitu persepsi pelanggan terhadap biaya waktu dan
usaha sewaktu mengontak kembali penyedia jasa setelah tahap
manfaat jasa (benefit stage). Tipe kenyamanan ini
berhubungan dengan kebutuhan konsumen akan reparas,

pmeliharaan atau penukaran produk.>

% Fandy Djiptono, Pemasaran, 73-74.



38

Sedangkan menurut  Seiders et.al, dalam Journal Of
Academic Marketing yang berjudul Development And Validation Of a

Multidimensional Service Convenience menyatakan bahwa “ada lima
jenis service convenience,antaralain:
a) Decision Convenience
Adalah usaha dan waktu yang dikeluarkan konsumen
yang berkaitan dengan keputusan untuk melakukan pembelian
dan menggunakan jasa.
b) Access Convenience
Adalah upaya konsumen untuk dapat mengakses jasa
yang akan dikonsumsi.
c) Transaction convenience
Adalah kemudahan untuk melakukan transaksi dengan
penyediajasatertentu.
d) Benefit Convenience
Adalah pengalaman yang dirasakan konsumen terhadap
manfaat inti yang ditawarkan oleh suatu jasa tertentu.
e) Postbenefit Convenience
Adaah kemudahan menjadi menonjol setelah

mengontak kembali dengan penyediajasa’.

% Seiders et.al, “Development And Validation Of a Multidimensional Service Convenience”,
Journal of Academic Marketing, (2007),145.
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2. Kepuasan Pelanggan atau Nasabah
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan atau Nasabah

Saat ini kepuasan nasabah menjadi fokus perhatian oleh
hampir semua pihak, baik pemerintah, pelaku bisnis, konsumen
dan sebagainya. Hal ini disebabkan semakin baiknya pemahaman
mereka atas konsep kepuasan nasabah sebagal strategi untuk
memenangkan persaingan di dunia bisnis. Kepuasan nasabah
merupakan hal yang penting bagi penyelenggara jasa, karena
nasabah akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon
nasabah, sehingga akan menaikkan reputasi pemberi jasa.

Sehingga dapat dismpulkan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan merupakan perberdaan/ kesenjangan antara harapan
sebelum pembelian dengan kinerja atau hasil yang dirasakan
setelah pembelian.®

Menurut Howard & Sheth dalam buku Fandy Djiptono
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan/nasabah adalah situasi
koginitif pembeli berkenaan dengan kespadanan  atau
ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan
pengorbanan yang dilakukan. Sedangkan Wilkie dalam buku

Fandy Djiptono mendefinisikan kepuasan pelanggan/nasabah

¢ Muhammad Adam, Manajemen Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta,2015), 17-18.
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sebagal tanggapan emosional pada evaluas terhadap pengalaman
konsumsi suatu produk atau jasa.®?

Sedangkan Menurut Kolter, secara umum, kepuasan adalah
perasaaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan Kkinerja atau hasil produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada
dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memnuhi
harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan
amat puas atau senang.®®

Secara lebih sederhana, kepuasan pelanggan (costumer
satisfaction) adalah suatu tingkatan dimana sebuah perusahaan
memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan.®* Tujuan
semua usaha pemasaran harusah untuk memaksimumkan
kepuasan pelanggan. Para pemasar harus pasti memberikan
produk/ pelayanan yang sebaik mungkin untuk uang yang
dibayarkan dan menghindari memperbesar harapan konsumen
terhadap kinerja produk yang melebihi apa yang dapat diberikan

produk tersebut.®®

62 Fandy Djiptono, Pemasaran, 353-354.

% Phillip Kotler dan Kevin Lane, Manajemen, 177.

8 Joseph P. Cannon, Pemasaran Dasar (Jakarta: Salemba Empat,2008), 8.

% |_eon Schifman dan Leslie Lazar Kanuk, Perilaku konsumen, terj. Zoelkifli Kasip. (Jakarta:
PT. Indeks),192.
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Sebagaimana Sabda Rasullulah Saw yang berbunyi :

EN-) }“/} /-5/ s - .&‘/J}a }Q/J/&/. }/; /:&/ &/ )nzz /;é/
oA sl JB b a2 Old gl s ale oy e Lo
2 /,/ _ /;}/&2 - 80 A_ - P o i - a:/ ~ 080
A Jo dl Sy O lagie ) o)l e o ol e aSCd)

P

Artinya: “Telah menceritakan kepada kami (Ali bin 'Ayyasy) telah
menceritakan kepada kami (Abu Ghossan Muhammad
bin Muthorrif) berkata, telah menceritakan kepada saya
(Muhammad bin Al Munkadir) dari Jabir bin Abdullah
ra. Bahwasanya Rasulullah Saw bersabda: Allah
menyayangi seseorang yang bermurah hati ketika
menjual, ketika membeli dan dan ketika mengadakan
penagihan”. (HR. Bukhari: 1934)%

Sebagaimana Hadist Nabi Saw yang lain yang berbunyi:
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Artinya: “Senyummu di muka saudaramu merupakan shodagoh
bagimu”. (HR Turmudzi: 1879)

Menurut Zaini dalam buku Asnawi dan Masyhuri dari
beberapa hadist diatas jelas bahwa islam memberi tuntutan dalam
menjalankan bisnis utamanya dalam berinteraks dengan sesama
manusia sebagal partner kerja, hendaklah dalam menjalankan
bisnis untuk memberikan pelayanan kepada rekan bisnis kita
dengan sebaik-baiknya, agar jalinan kerjasama semakin kokoh

tanpa ada salah satu pihak yang dirugikan. °’

% Nur Asnawi & Masyhuri, Metodologi Riset Manajemen Pemasaran (Malang: UIN-Malang
Press,2009),96.
% Nur Asnawi dan Masyhuri, Metodologi Riset, 96.
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b. Manfaat Kepuasan Pelanggan atau Nasabah

1)

2)

3)

4)

Reaks Terhadap Produsen Berbiaya Rendah

Fokus pada kepuasan pelanggan merupakan upaya
mempertahankan pelanggan dalam rangka menghadapi para
produsen berbiaya rendah. Banyak perusahaan yang mendapati
bahwa cukup banyak pelanggan yang sebenarnya bersedia
membayar harga yang lebih maha untuk pelayanan dan
kualitas yang lebih baik.
Manfaat Eknomik Retenss Pelanggan Versus Perpectual
Prospecting

Mempertahankan dan memuaskan pelanggan saat ini
jauh lebih murah dibanding upaya terus menerus menarik atau
memprospek  pelanggan  baru  menunjukkan  bahwa
mempertahankan pelanggan lebih murah 4 sampai 6 kali lipat
dibandingkan biaya mencari pelanggan baru.
Nilal Kumulatif Dari Relasi Berkelanjutan

Upaya mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap
produk dan jasa perusahaan selama periode waktu yang lama
bisa menghasilkan anuitas yang jauh lebih besar daripada
pembelian individu.
Daya Persuasif (Word Of Mouth)

Dalam banyak industri (terutama sektor jasa). Pendapat

atau opini positif dari teman dan keluarga jauh lebih persuasif
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dan kredibel dibanding iklan. Oleh sebab itu, banyak
perusahaan yang tidak hanya meneliti kepuasan total, namun
juga menelash sgauh mana pelanggan  bersedia
merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain.
Word of mouth negatif dapat merusak citra positif perusahaan,
pelanggan yang tidak puas bisa mempengaruhi sikap dan
penilaian negatif rekan atau keluarganya terhadap barang dan
jasa perusahaan.

Reduksi Sensitifitas Harga

Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah
perusahaan cenderung lebih jarang menawar harga untuk setiap
pembelian individualnya. Kepuasan pelanggan mengalihkan
fokus pada harga ke pelayanan dan kualitas.

Kepuasan Pelanggan Sebagai Indikator Kesuksesan Bisnis di
Masa Depan.

Pada hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan
strategi jangka panjang, karena dibutuhkan waktu cukup lama
sebelum bisa membangun dan mendapatkan reputasi atas
layanan prima, dan kerap kali juga dituntut investasi besar pada
serangkaian aktivitas yang ditunjukkan untuk membahagiakan
pelanggan saat ini dan masa depan. Oleh karena itu, kepuasan

pelanggan merupakan indikator kesuksesan bisnis di masa



depan yang mengukur  kecenderungan reaks pelanggan
terhadap perusahaan di masa yang akan datang.®
Dalam praktiknya apabila pelanggan/nasabah puas atas
pelayanan yang diberikan bank/ perusahaan , ada dua keuntungan
yang diterima, yaitu sebagai berikut:

1) Nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan (tidak lari
ke bank/perusahaan lain) atau dengan kata lain nasabah loyal.
Hal ini sama dengan yang dikemukakan oleh Derek dan Rao
yang mengatakan kepuasan konsumen secara keseluruhan akan
menimbulkan loyalitas pelanggan.

2) Kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasabah baru
dengan berbagai cara, sehingga mampu meningkatkan jumlah
nasabah.®®

c. Mengukur Kepuasan Pelanggan atau Nasabah
Ada sgumlah metode untuk mengukur kepuasan
pelanggan/nasabah. Survel berkala dapat melacak kepuasan
pelanggan secara langsung diantaranya:
1) Minat Beli Ulang
Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur

kepuasan pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci

% Fandy Djiptono, Pemasaran, 357-358.
% K asmir, Manajemen Perbankan, 262-263.
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untuk  mempertahankan  pelanggan adalah  kepuasan
pelanggan.”

Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan
jalan menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau
menggunakan jasa perusahaan lagi.

Kesediaan Untuk Merekomendasikan

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif
atau bahkan hanya terjadi satu kali pembelian, kesediaan
pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau
keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan
ditindaklanjuti.”

Pelanggan yang sangat puas biasanya tetap setia untuk
waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika perusahaan
memperkena kan produk baru dan meningkatkan produksi yang
ada, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan

produknya kepada orang lain.”

d. CaraMengukur Kepuasan Pelanggan atau Nasabah

Ada beberapa cara mengukur kepuasan pelanggan/nasabah

menurut Kotler dalam buku Buchori Alma:

1)

Complaint And Suggestion System (Sistem Keluhan dan Saran)
Banyak perusahaan yang membuka kotak saran dan

menerima keluhan yang dialami oleh pelanggan. Ada juga

" Kevin Lane Keller & Philip, Manajemen,179.
™ Fandy Djiptono, Pemasaran, 368.
2 Kevin Lane Keller & Philip, Manajemen,179.
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perusahaan yang memberi amplop yang telah ditulis alamat
perusahaan yang digunakan untuk  menyampaikan saran,
keluhan serta kritik. Saran tersebut juga dapat disampaikan
melalui kartu komentar, costumer hot line, telepon bebas pulsa.
Informasi ini dapat memberi ide dan masukan kepada
perusahaan yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi
dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebuit.

Costumer Satisfaction Survey (Survey Kepuasan Pelanggan)

Dalam hal ini perusahaan melakukan survei untuk
mendekteksi komentar pelanggan. Survey ini dapat dilakukan
melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau pelanggan
dimintamengisi angket.

Ghost Shopping (Pembeli Bayangan)

Dalam ha ini pelanggan menaruh orang tertentu
sebagal pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaannya
sendiri. Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan
kelemahan pelayanan yang melayaninya. Juga dilaporkan
segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan pengambilan
keputusan oleh mang emen. Bukan saja orang lain yang disewa
untuk menjadi pembeli bayangan, tetapi juga manajer sendiri

harus turun ke lapangan.
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4) Lost Costumer Analysis (Analisis Pelanggan Yang Lari)
Langganan yang hilang, dicoba dihubungi. Mereka
diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka berhenti.
Pindah ke perusahaan lain, adakah sesuatu masalah yang
terjadi yang tidak bisa diatasi. Dari kontak semacam ini akan
diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja perusahaan
sendiri agar ada lagi langganan yang lari dengan cara
meningkatkan kepuasan mereka.
e. Sebab-Sebab Timbulnya K etidakpuasan
Tentu banyak sebab-sebab munculnya rasa tidak puas
terhadap sesuatu, antaralain:
1) Tidak sesuai harapan dengan kenyataan
2) Layanan selama proses menikmati jasatidak memuaskan
3) Perilaku personil kurang memuaskan
4) Suasanadan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang
5) Cost terlalu tinggi, karena jarak jauh, banyak waktu terbuang
dan hargatidak sesuai

6) Promosi/ iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan.”

3 Buchori Alma, Manajemen, 285-286.
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PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

A. Gambaran Obyek Penelitian
Obyek dalam penyusunan skripsi ini adalah PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegaboto di Jember. Kemudian untuk mendapatkan gambaran
lengkap tentang obyek penelitan ini dapat dikemukakan secara sistematik
sebagal berikut:
1. Sejarah Pegadaian
a. Sgarah Berdirinya Pegadaian
PT. Pegadaian (Persero) pada awalnyaialah sebuah bank yang
didirikan oleh kolonial Belanda yang dinamakan Bank Van Leening.
Setelah pemerintah Hindia Belanda mengusulkan agar kegiatan
Pegadaian ditangani Pemerintah maka sesuai peraturan Staatsblad
(Stbl) No. 131 tanggal 12 Maret 1901 berdirilah Lembaga Pegadaian
Negara Pertama di Sukabumi, Jawa Barat yang menjadikan tanggal 1
April diperingati sebagai hari ulang tahun PT. Pegadaian (Persero).
Pegadaian telah megalami sgumlah pergantian status, mulai dari
Perusahaan Negara (PN) pada tangga 1 Januari 1961, menjadi
Perusahaan Jawatan (PERJAN) pada tahun 1969 berdasarkan PP
nomor 7 tahun 1969.
Pada masa awal pemerintahan Republik Indonesia, kantor

Jawatan Pegadaian sempat pindah di Karanganyar, Kebumen karena
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situas perang yang kian memanas. Agress militer Belanda I
memaksa kantor Jawatan Pegadaian dipindah lagi ke Magelang.
Pasca perang kemerdekaan kantor Jawatan Pegadaian kembali lagi ke
Jakarta dan Pegadaian dikelola oleh Pemerintah Republik Indonesia.
Dalam masa ini, Pegadaian sudah bebrapa kali berubah status, yaitu
sebagal Perusahaan Negara (PN) sgjak 1 Januari 1961, kemudian
berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 7/1969 Perusahaan Jawatan
(Perjan)dan selanjutnya berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 10/
1990 (yang diperbaharui dengan peraturan pemerintah No.103/2000)
berubah lagi menjadi Perusahaan Umum (Perum). Kemudian pada
tahun 2011, perubahan status kembali terjadi yakni dari Perum
kemudian Perseroan (PT) yang telah ditetapkan dalam Peraturan
Pemerintah (PP) No. 51/2011 yang ditandatangani oleh Presiden
Bambang Yudhoyono pad 13 Desember 2011. Namun, perubahan
tersebut efektif setelah anggaran dasar diserahkan ke pajabat yang
berwenang yaitu pada 1April 2012.

Berdasarkan Akta Pendirian Perusahaan Perseroan (Persero)
Nomor 1 Tanggal 1 April 2012 yang dibuat di hadapan Notaris
Nanda Fauz lwan, SH., M.Kn yang berkedudukan di Jakarta dan
kemudian di sahkan berdasarkan Keputusan Menteri Hukum dan Hak
Asasi Manusia Republik Indonesia Nomor AHU-17525.AH.01.1
Tahun 2012 tangga 4 April 2012 tentang Pengesahan Badan Hukum

Perseroan, telah disahkan Badan Hukum Perusahaan Perseroan
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(Persero), PT. Pegadaian (Persero), Akta Nomor 10 tangga 12
Agustus 2015 yang dibat dihadapan Nanda Fauz Iwan, SH., M.Kn,
Notaris di Jakarta Selatan yang telah diterima pemeberitahuan nya
oleh Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia
dengan Surat Nomor AHU-AHA.01.03-0956467 Tanggal 12 Agustus
2015.

Pegadaian menyelenggarakan keguatan usaha utama
penyaluran pinjaman berdasarkan hukum gadai termasuk gadai efek,
penyaluran pinjaman berdasarkan jaminan fidusia, pelayanan jasa
titipan, pelayanan jasa taksiran, sertifikat dan perdagangan logam
mulia serta batu adi. Selain itu, kegiatan usaha administrasi pinjaman
serta optimalisasi pemanfaatan sumber daya (Persero).

Sgjarah Singkat Berdirinya PT. Pegadaian (Persero) Cabang
Tegalboto Jember

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto di Jember berdiri
sgjak tahun 1995 yang pada saat itu berlokas di J. Karimata, dan
merupakan bagian dari Unit PT. Pegadaian (Persero) Cabang Jember
yang berlokas di J. Samanhudi No.47.

Kemudian pada tahun 2000 PT. Pegadaian (Persero) Cabang
Tegalboto berpindah di lokasi J. Panjahitan Jember. Selanjutnya,
pada tahun 2001 pimpinan dari PT. Pegadaian (Persero) Cabang

Jember berinisiatif untuk membuka Cabang baru, dan memilih
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PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto sebagar Anak Cabang
dari PT. Pegadaian (Persero) Cabang Jember .

Pada tahun 2002, PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto
tidak lagi menjadi anak Cabang dari PT. Pegadaian (Persero) Cabang
jember, tetapi telah berdiri sendiri dan membawahi seluruh Unit
Pegadaian di Jember bagian utara, dan berpindah lokasi yang lebih
strategis yaitu di JI. Kalimantan No. 84 Sumbersari-Tega boto Jember
sampai saat ini.™

2. Vis dan Mis Pegadaian
a Vis
Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu
menjadi market |leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi yang

terbaik untuk masyarakat menengah kebawah.

b. Mis
1) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan
selalu memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah
kebawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi.
2) Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang
memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh Pegadaian
daam mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap

menjadi pilihan utama masyarakat.

™ Dokumentasi Sejarah. data diambil di Kantor Cabang PT.Pegadaian (Persero) Cabang
Tegalboto Jember, 19 Maret 2018.
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3) Membantu Pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan
masyarakat golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha
lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.”

3. Letak Geografis PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember

Pemilihan lokasi perusahaan merupakan salah satu faktor yang
harus diprioritaskan arena lokasi perusahaan memiliki arti penting bagi
kelagsungan hidup perusahaan tersebut dan agar dapat menunjang
kelancaran kegiatan operasional perusahaan.

Adapun lokas PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto di
Jember, terletak di area strategis dan mudah dijangkau, yaitu di Jl.
Kalimantan No. 84 Sumbersari-Tegalboto Jember, telp (0331) 3373356.
Kantor PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto berada di sebelah utara
Kantor DPRD Tegalboto dan selatan: Kantor dinas Perindustrian, Kampus
Universitas Jember, Perdagangan dan ESDM Tegalboto, serta pertokoan di

sekitar Kantor Pegadaian.

™ Dokumentasi Visi dan Mis . data diambil di Kantor Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto
Jember, 19 Maret 2018.
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4. Struktur Organisasi PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegal boto Jember

Gambar 3.1 Struktur Organisasi ®

Pimpinan Cabang
Agung Arri Prabowo

Sulton, Eko , Toyyib

Penaksir Agunan Penyimpan Kasir
Wiwin Waluyo Wahyu Budi Cahyono
Rahmaningtyas
Security Driver Office Boy
Tirta, Bambang, Wahyu Sofianto Ahmad Santoso

Sumber: DataDiolah Dari PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegal boto

5. Job Description

a. Pimpinan Cabang

Pimpinan cabang mempunya fungs yaitu merencanakan,

mengkoordinasikan, menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan

operasional, administrasi dan keuangan kantor unit cabang. Pimpinan

Cabang mempunyai tugas yaitu:

1) Menyusun rencana kerja dan anggaran kantor Unit Cabang

berdasarkan acuan yang telah ditetapkan.

" Dokumentasi Struktur Organisasi. Data diambil di Kantor Cabang PT.Pegadaian (Persero)

Cabang Tegaboto Jember , 19 Maret 2018.




2) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan operasional usahaini.

3) Merencanakan,  mengorganisasi,  menyelenggarakan  dan
mengendalikan barang jaminan.

4) Merencanakan, mengkoordinasikan, menyelenggarakan dan
mengawasi lelang barang jaminan.

5) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan
mengendalikan pengelolaan modal kerja.

6) Merencanakan,  mengorganisasi, menyelenggarakan  dan
mengendalikan pemasaran dan pelayanan konsumen.

7) Mengkoordinasi pelaksanaan tugas pekerja bawahan

8) Membimbing bawahan dalam rangka pembinaan pegawai

9) Menyelenggarakan penatausahaan dan laporan Kantor Unit
Cabang.

. Penaksir Agunan

1) Tugas Pokok
Menaksir barang jaminan untuk menetukan mutu dan nilai barang
sesuai dengan ketentuan yang berlaku dalam rangka mewujudkan

penetapan uang pinjaman yang wajar serta citra baik perusahaan
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Uraian Tugas

Adapun tugas-tugas penaksir antaralain:

a) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk
menentukan mutu dan nila barang, menetapkan dan
menentukan uang kredit gadai.

b) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan yang akan
dilelang, untuk mengetahui mutu dan nilai, dalam menentkan
harga pasar yang dilelang.

c) Merencanakan dan menyimpan barang yang akan dismpan

guna kemanan

c. Penyimpan

1)

2)

Tugas Pokok

Penyimpan mempunyai fungsi yaitu mengurus gudang
barang jaminan emas dengan cara menerima, menyimpan,
merawat dan mengeluarkan.

Uraian Tugas

Adapun tugas-tugas penyimpan barang jaminan antaralain:

a) Secara berkala memeriksa keadaan gudang penyimpanan
barang jaminan emas dengan ketentuan yang berlaku dalam
rangka keamanan dan keutuhan barang jaminan.

b) Menerima barang jaminan emas dan perhiasan dari manajer
cabang atau asisten manger untuk disimpan dalam gudang

penyimpan barang jaminan emas.
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Mengeluarkan barang jaminan emas dan perhiasan sesuai
dengan ketentuan yang berlaku untuk keperluan pelunasan,
pemerikasaan atasan dan pihak lain.

Merawat barang jaminan dan gudang penyimpan agar barang
jaminan dalam keadaan baik dan aman.

Mencatat mutasi penerimaan atau pengel uaran barang jaminan

yang menjadi tanggung jawabnya.

d. Kasir

1)

2)

Tugas Pokok
Melakukan tugas penerimaan dan pembayaran sesuai

dengan ketentuan yang berlaku untuk kelancaran pelaksanaan

operasional Kantor Cabang.

Uraian Tugas

Adapun tugas-tugas kasir antaralain:

a) Menyimpan peralatan dan perlengkapan kerja

b) Menerima modal kerja harian dari atasan sesuai ketentuan
yang berlaku

c) Menyiapkan uang kecil untuk kelancaran pelaksanaan
tugas

d) Mencatat penerimaan dari transfer

€) Mencatat penerimaan dari penjualan lelang

f) Mencatat penerimaan lain-lain

g) Melaksanakan pembayaran untuk pinjaman kredit
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h) Mencatat pembayaran pengeluaran lain-lain

i) Mencatat pembayaran uang kel ebihan

j)  Mencatat pembayaran pinjaman pegawai

k) Melayani nasabah yang akan melakukan pelunasan,

peminjaman, dan gadai uang.

e. Driver

Tugas kerjadari driver anatralain:

1) Menujang kelancaran transportasi yang diperlukan kantor
Cabang.

2) Mengurus dan merawat mobil agar tetap bersih dan siap pakai

3) Melaporkan kerusakan kendaraan agar segera dilakukan
perbaikan

Office Boy

1) Tugas Pokok

Office  Boy mempunyai fungs yaitu menjaga

kebersihan dan kerapihan di kantor Cabang.

2) Uraian Tugas

a) Membersihkan kantor Cabang pagi hari sebelum kegiatan
dimulai

b) Merapikan peralatan kerjayang akan digunakan

c) Membantu staf jika diperlukan demi kelancaran kegiatan

kerja
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d) Membersihkan peralatan-peraatan yang berada di Kantor
Cabang.
0. Security
1) Tugas Pokok
Security mempunyai fungsi yaitu melaksanakan dan
mengendalikan ketertiban dan keamanan di Kantor Cabang.
2) Uraian Tugas
a) Melaksanakan ketertiban dan keamanan di lingkungan
Kantor Cabang.
b) Memberikan informasi kepada nasabah sesual dengan
kebutuhan.
c) Mengatur dan mengawasi keluar masuknya kendaraan
dinas non dinas dari dan dalam lingkungan Kantor
Cabang.”’
6. Prosedur Layanan PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegaboto Jember
Adapun prosedur layanan sesuai dengan pengamatan dari
peneliti pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember jam
operasional atau layanan untuk nasabah yaitu : @
a Hari Senin-Jum’at : Pukul 07.30 - 15.00 Wib

b. Sabtu : Pukul 07.30- 13.00 Wib

" Dokumentasi Job Descripton ini diambil di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto
Jember,19 Maret 2018.

Dokumentasi Prosedur Layanan Ini diambil di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto
Jember , 19 Maret 2018.

78
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7. Produk Produk Pegadaian
a. Pembiayaan
1) KCA (Kredit Cepat Aman)

Jenis produk Pegadaian yang satu ini menjadi yang
paling dikenal oleh masyarakat. Layanan ini memberikan
kemudahan untuk mendapatkan dana cair dengan cara
menjaminkan suatu barang ke Pegadaian. Kegiatan gadai
konvensional yang diterapkan di Pegadaian dilandaskan
kepada hukum gadal yang terdapat di Kita Undang-Undang
Hukum Perdata 1150-1160. Karena itulah, Anda akan merasa
lebih aman dan terjamin ketika memutuskan memilih produk
ini untuk mendapatkan dana cair. Bunga yang diberlakukan
untuk produk Pegadaian satu ini relatif rendah, yaitu 0,75-1,15
persen per 15 hari.

Kredit Cepat Aman (KCA) adalah kredit dengan
sistem gadai yang diberikan kepada semua golongan nasabah,
baik untuk kebutuhan konsumtif maupun kebutuhan produktif.
KCA merupakan solus terpercaya untuk mendapatkan
pinjaman secara mudah, cepat dan aman. Untuk mendapatkan
kredit nasabah hanya perlu membawa agunan berupa
perhiasan emas, emas batangan, mobil, sepeda motor, laptop,

handphone, dan barang elektronik lainnya.
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2) Gadai Bisnis

Merupakan fitur layanan Kredit Cepat dan Aman yang
tepat untuk pendanaan bisnis dengan proses mudah, cepat dan
aman.

3) Gada Fleksi

Adaah fitur layanan kredit yang cepat dan aman
sebagal solus pendanaan yang fleksibel untuk membuat
hiidup lebih mudah.

4) KRASIDA (Kredit Gadai Sistem Angsuran)

Merupakan kredit angsuran bulanan untuk keperluan
konsumtif dan produktif yang diberikan kepada Usaha Mikro
Kecil dan Menengah (UMKM) untuk pengembangan usaha
dengan sistem gadai. Dengan jaminan emas yang menjadi
solusi tepat untuk mendapatkan fasilitas kredit dengan cara
cepat , mudah dan murah.

5) KREASI (Kredit Mikro Pegadaian)

Adaah kredit dengan angsuran bulanan yang
diberikan kepada usaha kecil dan menengah (UKM) untuk
pengembangan usaha dengan sistem fidusia. Sistem fidusia
berarti agunan untuk pinjaman cukup dengan BPKB sehingga
masih bisa digunakan untuk usaha. KREASI merupakan
solusi terpercaya untuk mendapatkan fasilitas kredit yang

cepat, mudah dan murah.
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b. Emas

1) MULIA

2)

Adaah layanan penjualan emas batangan kepada
masyarakat secara tunai atau angsuran dengan proses mudah
dan jangka waktu yang fleksibel. MULIA dapat menjadi
aternatif pilihan investas yang aman untuk mewujudkan
kebutuhan masa depan, seperti menunaikan ibadah haji,
mempersigpkan biaya pendidikan anak, memiliki rumah
idaman serta kendaraan pribadi.

Konsinyasi Emas

Konsinyass emas adalah layanan titip jua emas
batangan di Pegadaian sehingga menjadikan investas emas
milik nasabah lebih aman karena di ssimpan di Pegadaian.
Keuntungan dari hasil penjualan emas batangan diberikan
kepada nasabah, oleh sebab itu juga emas yang dimiliki lebih

produktif.

3) Tabungan Emas

Adaah layanan pembelian dan penjualan emas
dengan fasilitas titipan dengan harga yang terjangkau.
Layanan ini memberikan kemudahan kepada masyarakat

untuk berinvestasi emas.
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c. AnekaJasa

1)

2)

3)

Remittance

Adalah layanan pengiriman dan penerimaan uang dari
dalam dan luar negeri dengan biaya kompetitif, bekerjasama
dengan beberapa remiten berskala nasional dan internasional
seperti Western Union, Telkom Delima, BNI Smart
Remittance, dan Mandiri Remittance. Pegadaian Remittance
merupakan solusi terpercaya untuk kirim dan terima uang
kapanpun dan dimanapun secara instan, cepat, dan aman.
Multi Payment Online (M PO)

Adalah layanan pembayaran berbagal tagihan bulanan
(listrik, telepon, PDAM), pembelian pulsa, pembelian tiket
kereta api, pembayaran premi asuranss BPJS kesehatan,
pembayaran Finance, pembayaran TV berlangganan , dll.
Pegadaian Mobile

Merupakan Mitra MPO atau Pegadaian Mobile adalah
program kemitraan dari Pegadaian dimana nasabah Pegadaian
bisa mendapatkan peluang bisnis electronic payment langsung
dari smartphone Android yang dimiliki. Pegadaian mobile
memanfaatkan aplikasi smartphone untuk berbagar macam
transaks pembayaran sehingga transaksi jadi lebih praktis.
Dengan Pegadaian mobile nasabah dapat menjadi agen multi

pembayaran online Pegadaian .
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Pegadaian SDB (Save Deposit Box)

Adaah jasa penyewaan kotak penyimpanan barang
atau surat-surat berharga yang dirancang secara khusus.
Keamanan barang dan surat berharga terjamin ditempatkan di
ruangan khusus yang kokoh, tahan bongkar, dan tahan api.

Bagi yang sering merasa khawatir terhadap keamanan
barang berharga yang dimiliki, Anda kini dapat menemukan
solusi penyimpanannya melalui produk jasa titipan yang
dikeluarkan oleh Pegadaian. Dengan produk ini, Anda dapat
menyimpan barang berharga Anda di Pegadaian dengan
membayar sewa tempat

Jika mendapatkan kesulitan dalam mengamankan
barang berharga di rumah sendiri saat akan keluar kota atau
luar negeri, melaksanakan ibadah hagji, sekolah di luar negeri,
dan kepentingan lainnya. Percayakan barang berharga milik
Anda untuk dititipkan di Pegadaian karena keamanan men;jadi
prioritas kami.

Pegadaian Virtual Account

Merupakan jasa layanan pembayaran angsuran produk

pegadaian menggunakan sleuruh fasilitas perbankan yang ada

di Indonesia.



6) Pegadaian G-Lab
Adaah labolatorium untuk melakukan pengujian
tentang keaslian dan jenis batu permata serta spesifikasi yang
berguna untuk kepentingan investasi dan kepastian jua beli
batu permata.”
B. Penyajian Data
1. Deskriptif Variabel Penelitian

Metode analisis deskriptif merupakan cara menafsirkan data yang
ada sehingga gambaran yang jelas mengenai service convenience pada
produk KCA (Kredit Cepat Aman) yang mempengaruhi kepuasan nasabah
di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember.

Adapun analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis deskriptif yaitu memberikan gambaran secermat mungkin
mengenai individu, keadaan , gegjala suatu kelompok tertentu. Instrumen
yang digunakan dalam penelitian ini dalam bentuk kuesioner atau angket,
jumlah item pernyataan berupa 15 butir pernyataan untuk variabel X dan 4
butir pernyataan untuk variabel Y. Jadi jumlah keseluruhan pernyataan
berjumlah 19 pernyataan. Kuesioner atau angket yang disebarkan pada
responden (nasabah) berisikan pernyataan-pernyataan mengenai service
convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) yang dilakukan oleh
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegaboto Jember dan kepuasan

nasabah.

™ http://www.pegadai an.co.id/pegadaian-gadai.php (03 Maret 2018 pukul 14:05)
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Penelitian ini memberikan alternatif jawaban kepada responden
atau nasabah, maka penelitian menggunakan skala likert yang memiliki
skor 1-5, bobot jawabannya padatabel sebagai berikut :

Tabd 3.1 Skala likert

Kode Keterangan Skor
SS (Sangat Setuju) 5
S (Setuju) 4
KS (Kurang Setuju) 3
TS (Tidak Setuju) 2

STS (Sangat Tidak Setuju) 1

Sumber: Data Diolah
a. Karakteristik Responden berdasarkan jenis Kelamin
Responden yang telah diambil pada penelitian ini adalah
sebanyak 100 responden atau nasabah. Uraian dari karakteristik

responden atau nasabah berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada

tabel berikut:
Tabel 3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis
Keamin
JenisKelamin Jumlah Per sentase
Laki-Laki 35 35%
Perempuan 65 65%
Total 100 100%

Sumber : Data Diolah SPSS
Berdasarkan tabel 3.2 diatas dapat diketahui bahwa
responden terbanyak adalah perempuan yaitu sebanyak 65 orang
(65%), sedangkan laki-laki sebanyak 35 orang (35%). Hal ini
menunjukkan bahwa kebanyakan yang menjadi nasabah produk
KCA (Kredit Cepat Aman) di PT. Pegadaian (Persero) Cabang

Tegalboto Jember adalah perempuan.
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Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

Berdasarkan dari data 100 responden atau nasabah. Maka
uraian dari karakteristik responden atau nasabah berdasarkan
lama menjadi nasabah dalam penelitian ini dapat dilihat pada
tabel berikut:

Tabe 3.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama
Menjadi Nasabah

L ama Menjadi Nasabah Jumlah Per sentase
<1th 22 22%
1-2 th 27 27%
3-4th 26 26%
5-6 th 25 25%
Tota 100 100%

Sumber : Data Diolah SPSS

Berdasarkan tabel 3.3 diatas dapat diketahui bahwa
responden berdasarkan lama menjadi nasabah <1 tahun sebanyak
22 orang dengan presentase 22%, responden yang menjadi
nasabah 1-2 th sebanyak 27 orang dengan persentase 27%,
responden yang menjadi nasabah 3-4 tahun sebanyak 26 orang
atau 26%, dan responden yang menjadi nasabah selama 5-6 tahun
adalah sebanyak 25 orang dengan presentase 25%. Hal tersebut
menunjukkan bahwa responden terbanyak adalah orang yang
telah menjadi nasabah produk KCA (Kredit Cepat Aman) di
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember selama 1-2

tahun.
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Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Berdasarkan dari data 100 responden atau nasabah. Maka
uraian dari karakteristik responden atau nasabah berdasarkan
pendidikan dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabd 3.4 Karakteristik Responden Berdasarkan

Pendidikan
Pendidikan Jumlah Presentase
Terakhir

SD 3 3%
SMP 8 8%
SMA 50 50%
S1/D3 39 39%
Total 100 100%

Sumber :Data Diolah SPSS

Berdasarkan tabel 3.4 diatas menunjukkan bahwa nasabah
produk KCA (Kredit Cepat Aman) di PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegaboto Jember yang berlatar belakang pendidikan SD
adalah sebanyak 3 orang atau 3%, nasabah yang berlatar belakang
pendidikan pendidikan SMP adalah sebanyak 8 orang atau 8%,
dan SMA sebanyak 50 orang atau 50%, sedangkan nasabah yang
berlatar belakang pendidikan pendidikan hingga jenjang D3/S1
adalah sebanyak 39 orang atau 39%.

Sehingga dapat dismpulkan bahwa nasabah pengguna
produk KCA (Kredit Cepat Aman) di PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegalboto Jember terbanyak berasa dari lulusan SMA

dengan jumlah 50 orang.
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d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Berdasarkan dari data 100 responden atau nasabah. Maka
uraian dari karakteristik responden atau nasabah berdasarkan
pekerjaan dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Presentase
Pelgar / Mahasiswa 10 10%
Wiraswasta 41 41%
PNS 5 5%
Ibu Rumah Tangga 31 31%
Lainnya 13 13%
Total 100 100%

Sumber : Data Diolah SPSS

Berdasarkan tabel 3.5 diatas menunjukkan bahwa 10 orang
atau 10% diantaranya merupakan pelgar/ mahasiswa, 41 orang
atau 41% merupakan wirswasta, 5 orang atau 5% merupakan PNS,
31 orang atau 31% merupakan Ibu rumah tangga, 13 orang atau
13% merupakan orang yang mempunyai pekerjaan dalam kategori
lainnya.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak
yang menjadi nasabah produk KCA (Kredit Cepat Aman) di
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember merupakan
nasabah yang berlatar belakang pekerjaan wiraswasta yaitu

sebanyak 41 orang.
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2. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan data
(mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.

Berdasarkan hasil perhitungan korelasi product moment yang
dibantu dengan aplikasi SPSS versi 24 dengan kriteria, Jika koefisien
korelasi product moment > r-tabel (5% ; 30-2) atau r tabel sebesar
0,361, maka kuesioner dinyatakan valid. Sebaliknya keofisien korelasi
product moment < r-tabel (5% ; 30-2) atau r tabel sebesar 0,361 maka
kuesioner dinyatakan tidak valid.

Adapun nilai hasil uji validitas instrument penelitian disgjikan
dalam table berikut ini :

Tabel 3.6 Nilai Hasil Uji Validitas

Uji Vdiditas Service Convenience (X)
Koefisien
Pernyataan  |korelasi product R-tabel K eterangan
moment
DC 1 0,628 0,361 Valid
DC 2 0,718 0,361 Valid
AC 1 0,684 0,361 Valid
AC 2 0,548 0,361 Vvalid
AC 3 0,580 0,361 Valid
TC 1 0,523 0,361 valid
TC 2 0,619 0,361 Vvalid
TC_3 0,770 0,361 valid
TC 4 0,791 0,361 Valid
BC 1 0,539 0,361 valid
BC 2 0,755 0,361 valid
BC 3 0,615 0,361 valid
PC 1 0,525 0,361 valid
PC 2 0,814 0,361 valid
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PC3 | 0693 | 0361 | Vvalid
Uji Validitas Kepuasan Nasabah(Y)

Y1 0,638 0,361 Valid

Y2 0,841 0,361 Valid

Y3 0,853 0,361 Valid

Y4 0,800 0,361 Valid

Sumber: Datadiolah SPSS (terlampir)

Berdasarkan keterangan dari tabel di atas, maka dapat
diketahui bahwa uji validitas di katakan vaid apabila koefisien
korelas product moment > r-tabel yakni sebesar 0,361. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa 19 butir pernyataan diatas adalah valid.

3. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui sgjauh mana hasil
pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali
atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat
pengukuran yang sama pula. Program SPSS 24 memberikan fasilitas
untuk menguji reliabilitas yaitu dengan menggunakan uji statistik
Cronbach Alpha. Suatu instrument penelitian dikatakan reliable bila
koefisien reliabilitas > 0,60. Adapun hasil uji reliabilitas instrument
service convenience dan kepuasan nasabah disgikan dalam tabel
berikut ini :

Tabel 3.7 Hasil Uji Reliabilitas X

Reliability Statistics
Cronbach’'s Alpha N of Items
.898 15
Sumber: Data Diolah SPSS

Berdasarkan tabel 3.7 di atas nila koefisien rdiabilitas
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0,898>0,60, maka instrument service convenience dinyatakan reliable.

Tabel 3.8 Hasil Uji Reliabilitas Y

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
782 4
Sumber: Data Diolah SPSS

Berdasarkan table 3.8 di atas nilai koefisien reliabilitas 0,782 >
0,60, maka instrument kepuasan nasabah dinyatakan reliable.
C. Analisisdan Pengujian Hipotesis
1. Uji Asumsi Klasik
Uji asums klasik dilakukan untuk mendapatkan model regresi
yang baik, maka harus terbebas dari penyimpangan data yang diantaranya
adalah terhindar dari adanya normalitas, heteroskedastisitas dan
autokolerasi.
a. Uji Normalitas
Menurut Santoso dalam buku Asnawi dan Masyhuri uji
normalitas adalah pengujian dalam sebuah model regresi, variabel
dependent, variabel independent atau keduanya mempunyai distribusi
normal ataukah tidak. Model regresi baik adalah distribus data normal
atau mendekati normal.
Sdah satu cara untuk menguji normalitas adalah dengan
menggunakan uji statistik non parametrik kolmogorov-smirnov yang

merupakan uji normalitas menggunakan fungs distribus kumulatif.
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Nilai residua terstandarisasi berdistribusi normal jikanilai Sig. >apha.
Berikut ini hasil uji normalitas dengan menggunakan SPSS versi 24

Tabel 3.9
Hasil Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogor ov-Smirnov Test
Standardized
Residua
N 100
Normal Parameters*” Mean .0000000
Std. .99493668
Deviation
Most Extreme Differences | Absolute .068
Positive .037
Negative -.068
Test Statistic .068
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Data diolah SPSS (terlampir)

Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel di atas terdapat
nilai Kolmogorov Smirnov sebesar 0,068 dan diperoleh nilai Sig.=
0,200>0,05, maka dapat disimpulkan data berdistribusi normal.
Sehingga layak digunakan untuk memprediksi pengaruh service
convenience pada produk KCA  (Kredit Cepat Aman) terhadap
kepuasan nasabah.

. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas berarti ada varian variabel pada model

regresi yang tidak sama (konstan). Sebaiknya, jika varian variabel pada

model regress memiliki nilai yang sama (konstan) maka disebut
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homoskedastisitas. Yang diharapkan pada model regresi adalah
homoskedastisitas.

Salah satu cara untuk menguji heteroskidastisitas adalah
dengan menggunakan metode Glgser yang dilakukan dengan
meregresikan semua variabel bebas terhadap nilai mutlak residualnya.
Gegda heteroskedastisitas ditunjukkan oleh koefisien regresi dari
masing-masiing variabel bebas terhadap nilai absolute residualnya lel.
Jika nilai probabilitas lebih besar dari nilai alpha (Sig. > a), maka
dapat dipastikan model tidak mengandung gejala heteroskedastisitas

Berikut ini hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan SPSS

vers 24.
Tabel 3.10
Hasl Uji Heter oskedastisitas
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta T Sig.
1 (Constant) .984 .981 1.003 319
Service .002 .016 .010 .098 .923
Convenience

a. Dependent Variable: RES 2

Sumber: Data diolah SPSS (terlampir)

Berdasarkan output di atas dapat diketahui bahwa pada model
regresi tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Hal ini karena Sig.
Variabel service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
terhadap absolute residual sebesar 0,923 > 0,05. Sehingga model

regresi layak dipakai untuk memprediksi kepuasan nasabah.
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2. AnalissRegres Linear Sederhana
Andisis regress sederhana digunakan untuk menganaisis
hubungan kausal atau variabel bebas terhadap satu variabel tergantung
(terikat). Hasil yang diperoleh dari perhitungan analisis regresi linear

sederhana tampak padatabel berikut:

Tabel 3.11
Hasil Regres Linear Sederhana
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta T Sig.
1 (Constant) 1.149 1.626 .706 482
Service .240 .026 679 9.153 .000
Convenience

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Data diolah SPSS
Dari hasil diatas dapat dilihat model regresi sederhana dimana
Y = a+Bx berdasarkan hasil perhitungan maka persamaan sebagai berikut
Y=1,149 + 0,240X.
dimana:
a=1,149
B =0,240
Tingkat signifikan = 0,000 dengan ketentuan sebagai berikut:
a. Konstanta sebesar 1,149 menyatakan bahwa jika tidak ada nilai
variabel service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
atau di anggap sama dengan nol, maka nilai variabel kepuasan nasabah

adalah sebesar 1,149.
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b. Koefisien regresi variabel X sebesar 0,240 menyatakan bahwa setiap
penambahan 1 satuan nilai service convenience pada produk KCA
(Kredit Cepat Aman), maka nilai kepuasan nasabah bertambah sebesar
0,240.

3. Uji Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi merupakan besarnya kontribusi variabel
bebas terhadap variabel terikat. Semakin tinggi koefisien determinasi maka
semakin tinggi variabel bebas dalam menjelaskan variasi perubahan pada
variabel terikatnya. Hasil yang diperoleh dari perhitungan analisis regresi
linear sederhanatampak pada tabel berikut:

Tabel 3.12
Hasil Uji Koefisien Deter minasi

Model Summary

Adjusted R|Std. Error of
Model |R R Square | Square the Estimate
1 6792 461 455 1.36756

a. Predictors: (Constant), Service Convenience

Sumber: Data Diolah SPSS (terlampir)

Berdasarkan output yang diperoleh angka Adjusted R Square
sebesar 0,455. Sehingga dalam hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan
nasabah mampu dijelaskan oleh variabel service convenience pada produk
KCA (Kredit Cepat Aman) sebesar 45,5%. Sedangkan sisanya (100%-
45,5% =54,5%) dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitianini.
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4. Uji Signifikans T (Parsial)
Pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.

Statistik uji yang digunakan pada pengujian parsial adalah uji t, dengan

rumusan hipotesis sebagai berikut:

a. Ha : Ada pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit
Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegaboto Jember secara signifikan.

b. Ho : Tidak ada pengaruh service convenience pada produk KCA
(Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian

(Persero) Cabang Tegalboto Jember secara signifikan.

Tabel 3.13
Hasil Uji Signifikans T (Parsial)
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta T Sig.
1 (Constant) 1.149 1.626 706 | .482
Service .240 .026 679 9.153 |.000
Convenience

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Data diolah SPSS (terlampir)
Maka berdasarkan Hasil uji T (parsial) yang diperoleh dari SPSS
diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang
Tegalboto Jember, ditunjukkan dengan hasil perhitungan t tabel, yang
ditentukan dengan dergjat kebebasan df= a, n-k. dimana signifikans

0,05 atau 5%; n=100 ; k=2, sehingga besar df adalah 100-2= 98 dan
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didapat nilai t tabel sebesar 1,664. Untuk perhitungan t hitung sebesar
9,153. Maka, nilai t hitung> t tabel atau 9,153> 1,664. Sedangkan
nilai signifikansi yang dihasilkan oleh variabel service convenience
pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) adalah sebesar 0,000 < 0,05.
Maka Ha yang berbunyi bahwa ada pengaruh service convenience pada
produk KCA (Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegaboto Jember secara signifikan
diterima.
D. Pembahasan
1. Pengaruh Service Convenience Pada Produk KCA (Kredit Cepat
Aman) Terhadap Kepuasan Nasabah
Berdasarkan uji t dapat dilihat bahwa service convenience pada
produk KCA (Kredit Cepat Aman) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal tersebut terbukti dengan hasil perhitungan SPSS,
dimana ditunjukkan dengan nila signifikansi yang dihasilkan untuk
variabel service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
adalah 0,000. Karena nilai signifikansinya di bawah 0,05, maka Ha yang
berbunyi bahwa ada pengaruh service convenience pada produk KCA
(Kredit Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Tegalboto Jember secara signifikan diterima.
Service convenience adalah konseptualisasi terbaik dalam aktivitas
konsumen untuk membeli atau menggunakan jasa, yang merupakan

evaluas terhadap kemudahan yang dipandang penting bagi konsumen
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dalam tahapan pengalaman penggunaan jasa. Service convenience
berpengaruh terhadap evaluasi keseluruhan pelanggan terhadap jasa,
diantaranya kepuasan pelanggan/nasabah. Sehingga apabila konsumen
meyakini bahwa penyedia jasa memiliki kendali atas ketidaknyamanan
jasa, maka penilaiannya kepuasan akan cenderung negatif.*

Berdasarkan interpretasi yang dihasilkan dari nilai SPSS di atas
dapat disimpulkan bahwa service convenience pada produk KCA (Kredit
Cepat Aman) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Ha ini mengindikaskan bahwa penilaian responden terhadap service
convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) di PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Tegalboto Jember positif atau nasabah merasakan
kenyamanan, sehingga penilaian terhadap kepuasan nasabah positif .

Hal ini sesuai dengan teori pelayanan menurut Zaini dalam buku
Asnawi dan Masyhuri yang menyatakan bahwa dalam menjalankan bisnis,
isam memberi tuntutan utamanya saat berinteraksi dengan sesama
manusia sebagai partner kerja, hendaklah menjalankan bisnis untuk
memberikan pelayanan kepada rekan bisnis kita dengan sebaik-baiknya,
agar jalinan kerjasama semakin kokoh tanpa ada salah satu pihak yang

dirugikan.®

8 Fandy djiptono, Pemasaran Jasa, 74-75.
8 Nur Asnawi dan Masyhuri, Metodologi, 96.
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2. Persentase Pengaruh Service Convenience Pada Produk KCA (Kredit
Cepat Aman) Terhadap Kepuasan Nasabah

Besarnya pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit
Cepat Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Tegalboto Jember adalah sebesar 45,5%. Sisanya sebesar 54,5%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar penelitian ini. Hal tersebut
menunjukkan bahwa service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat
Aman) memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah. Ini
memberikan gambaran bahwa dengan upaya penerapan service
convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) yang baik maka akan
menciptakan kepuasan nasabah yang tinggi pula, karena dalam penelitian
ini hanya memasukkan salah satu faktor untuk mengukur kepuasan
nasabah yakni service convenience yang terdiri dari 5 indikator antaralain,
decision convenience, access convenience, transaction convenience,
benefit convenience dan postbenefit convenience.

Hasil Penelitian ini sgjalan dengan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Wanda Pradika tahun 2013, yang menerangkan bahwa
service convenience berpengaruh terhadap keputusan pembelian (survey
pada konsumen Mc Donals Kings dept. store), pengaruh dalam penelitian
tersebut adalah sebesar 52,9% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
variabel yang tidak diteliti.

Penelitian terdahulu yang yang dilakukan oleh Bella Octariana

Faturrachma tahun 2017, juga menerangkan bahwa service convenience
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berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus di Mall Sadang
Terminal Square Kota Purwakarta), pengaruh dalam penelitian tersebut
yaitu sebesar 47,7% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel yang

tidak diteliti.



BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

1. Service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Tegalboto Jember.

Berdasarkan uji t dapat dilihat bahwa service convenience pada
produk KCA (Kredit Cepat Aman) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal tersebut terbukti dengan hasil perhitungan SPSS,
dimana ditunjukkan dengan nilai signifikans yang dihasilkan untuk
variabel service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman)
adalah 0,000 > 0,05.

2. Besarnya pengaruh service convenience pada produk KCA (Kredit Cepat
Aman) terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang
Tegalboto Jember adalah sebesar 45,5%. Sedangkan sisanya sebesar
54,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak ada dalam
penelitianini.

B. Saran
Penelitian ini merupakan penelitian yang terbatas, sehingga jika
ada penelitian yang baru maka akan menunjukkan hasil yang berbeda pula.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service convenience pada produk

KCA (Kredit Cepat Aman) yang memiliki 5 indikator, yaitu decision

81
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convenience, access convenience, transaction convenience, benefit
convenience dan postbenefit convenience berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Tegalboto Jember
sebesar 45,5%. Akan tetapi masih banyak faktor-faktor lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah, seperti faktor internal yang berasal dari
perilaku konsumen itu sendiri. Oleh karenaitu disarankan untuk sebaiknya
dilakukan perbaikan-perbaikan secara menyeluruh terhadap service
convenience pada produk KCA (Kredit Cepat Aman) serta melakukan
penelitian kembali agar memberikan kontribusi besar terhadap kepuasan

nasabah.
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KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH SERVICE CONVENIENCE PADA PRODUK KCA (KREDIT CEPAT
AMAN) TERHADAP KEPUASAN NASABAH DI PT. PEGADAIAN (PERSERO)
CABANG TEGALBOTO JEMBER

I dentitas Responden:

Nama e (Boleh tidak diisi)

1. Jeniskelamin:
a. Laki-laki b. Perempuan

2. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah produk KCA (Kredit Cepat Aman) di PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Tegalboto Jember:

a <ltahun c. 3-4 tahun
b. 1-2 tahun d. 5-6 tahun
3. Pendidikan Terakhir :
a SD c. SMA
b. SMP d. S1/D3
4. Pekerjaan :
a. Pelgar / Mahasiswa c. PNS
b. Wiraswasta d. Ibu Rumah Tangga e. Lainnya..............

Berikan tanda (V) pada kolom yang andapilih!

Keterangan :
SS : Sangat Setuju KS : Kurang Setuju STS: Sangat Tidak Setuju
S : Setuju TS  :Tidak Setuju

Variabel Service Convenience (X)

No Indikator Variabel Service Convenience Penilaian
SS| S | KS| TS|sTsS

Decision Convenience (Kenyamanan K eputusan)
1. |Informasi produk KCA (Kredit Cepat Aman) mudah
didapat

2. |Anda mudah memutuskan menjadi nasabah produk
KCA dengan cepat




No

Access Convenience (Kenyamanan Akses)

Penilaian

SS| S |KS| TS |STS

1. Mudah berinterakss dan mendapatkan pelayanan
produk KCA pada saat jam kerja

2. Mudah berkomunikasi melalui telepon

3. |Lokasi Pegadaian Tegalboto dapat dijangkau dengan

cepat

Transaction Convenience (Kenyamanan Bertransaks)

1

Biaya transaks produk KCA murah

2.

Mudah ketika bertransaksi produk KCA melaui online

Transaksi gadai produk KCA aman

Proses transaksi permohonan produk KCA cepat

Benefit Convenience (K enyamanan M anfaat)

Mudah memperoleh pinjaman produk KCA dalam
waktu singkat.

Kemudahan persyaratan administrasi produk KCA

Jangka waktu pembayaran produk KCA sudah tepat.

benefit Convenience (Kenyamanan Setelah M erasakan M anfaat)

Produk KCA menjadi aternatif ketika membutuhkan
dana mendesak

Persyaratan administrasi produk KCA lebih mudah saat
andaingin melakukan gadai kembali

Mudah bernegosiasi untuk mendapatkan gadai produk
KCA yang maksimal, dari nila gadal yang ditentukan
penaksir.

Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

No

Indikator Variabel Kepuasan Nasabah

Penilaian

SS |S |KS|TS |sTS

Minat Beli Ulang

1. |Sayaakan menggunakan produk KCA kembali
dikemudian hari
2. |Sayatidak terpengaruh dengan produk gadai selain

KCA

K esediaan Untuk M erekomendasikan

3. Sayaakan merekomendasikan produk KCA kepada
teman dan sanak famili
4. Sayaakan merekomendasikan produk KCA kepada

orang lain
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OUTPUT SPSSBERDASARKAN KARAKTERISTIK RESPONDEN

Statistics
Lama Menjadi Pendidikan
Jenis Kelamin Nasabah Terakhir Pekerjaan
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Laki-Laki 35 35.0 35.0 35.0
Perempuan 65 65.0 65.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lama Menjadi Nasabah
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid <1 tahun 22 22.0 22.0 22.0
1-2 tahun 27 27.0 27.0 49.0
3-4 tahun 26 26.0 26.0 75.0
5-6 tahun 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan Terakhir
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid |SD 3 3.0 3.0 3.0
SMP 8 8.0 8.0 11.0
SMA 50 50.0 50.0 61.0
S1/D3 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pekerjaan
Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Pelajar/Mahasiswa 10 10.0 10.0 10.0
Wiraswasta 41 41.0 41.0 51.0
PNS 5 5.0 5.0 56.0
Ibu Rumah Tangga 31 31.0 31.0 87.0
Lainnya 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




TABEL OUTPUT SPSSVERSI 24

Uji Validitas Service Convenience (X)

Correlations

DC_1|DC2|AC1|AC2|AC3|TC1|TC2|TC3|TC4|BC1|BC2|BC3|PC1|PC2]|PC3|SKOR
DC_1 | Pearson 1] 0,356 | 0,327 | 0,135 | .418 | 0,230 | .437 | 0,321 | .642" | 0,283 | .365 | .395 | 0,316 | .556 | .441 | .628

Correlation

Sig. (2- 0,053 | 0,078 | 0,476 | 0,021 | 0,221 | 0,016 | 0,084 | 0,000 | 0,130 | 0,048 | 0,031 | 0,089 | 0,001 | 0,015 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
DC_2 | Pearson 0,356 1| 526 | .450 | .443 | 0,099 | 0,235 | .620" | .620" | 0,243 | .646 | 0,286 | .476 | .635 | .584" | .718

Correlation

Sig. (2- 0,053 0,003 | 0,013 | 0,014 | 0,603 | 0,212 | 0,000 | 0,000 | 0,196 | 0,000 | 0,125 | 0,008 | 0,000 | 0,001 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
AC_1 | Pearson 0,327 | 526~ 1| 466 | .420° | .413°| 0,301 | .531" | 531" | 0,312 | .490" | .490" | 0,218 | .565 | 0,263 | .684

Correlation

Sig. (2- 0,078 | 0,003 0,009 | 0,021 | 0,023 | 0,106 | 0,003 | 0,003 | 0,094 | 0,006 | 0,006 | 0,247 | 0,001 | 0,159 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
AC_2 | Pearson 0,135 | .450 | .466 1]0,249 | 0,258 | 0,233 | .494” | 0,311 | 0,344 | 0,182 | 0,186 | .403 | .372" | 0,282 | .548"

Correlation

Sig. (2- 0,476 | 0,013 | 0,009 0,185 | 0,168 | 0,216 | 0,005 | 0,094 | 0,063 | 0,336 | 0,325 | 0,027 | 0,043 | 0,131 | 0,002

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
AC_3 | Pearson 418" | 4437 | 4207 | 0,249 1| .424" | 0,204 | 0,340 | 0,340 | 0,271 | 0,276 | .381° | 0,232 | 0,356 | .471 | .580°

Correlation

Sig. (2- 0,021 | 0,014 | 0,021 | 0,185 0,019 | 0,280 | 0,066 | 0,066 | 0,148 | 0,140 | 0,038 | 0,218 | 0,054 | 0,009 | 0,001

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TC_1 | Pearson 0,230 | 0,099 | 413" | 0,258 | .424 1| .556" | 0,218 | 0,296 | 0,174 | 0,310 | 0,173 - | 413" | 0,267 | 523

Correlation 0,005




Sig. (2- 0,221 | 0,603 | 0,023 | 0,168 | 0,019 0,001 | 0,246 | 0,112 | 0,358 | 0,095 | 0,361 | 0,979 | 0,023 | 0,154 | 0,003

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TC_2 | Pearson 437 | 0,235 | 0,301 | 0,233 | 0,204 | .556" 1]0,311 0,311 | .399 | 483" | 451 | 0,053 | 0,308 | .402" | .619

Correlation

Sig. (2- 0,016 | 0,212 | 0,106 | 0,216 | 0,280 | 0,001 0,095 | 0,095 | 0,029 | 0,007 | 0,012 | 0,779 | 0,098 | 0,028 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TC_3 | Pearson 0,321 | .6207 | 5317 | .494” | 0,340 | 0,218 | 0,311 1| .6747 | 459" | 7417 | 361" | .471" | 657" | .458 | .770°

Correlation

Sig. (2- 0,084 | 0,000 | 0,003 | 0,005 | 0,066 | 0,246 | 0,095 0,000 | 0,011 | 0,000 | 0,050 | 0,009 | 0,000 | 0,011 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TC 4 | Pearson 6427 | 6207 | 531" | 0,311 | 0,340 | 0,296 | 0,311 | .674 1]0172 | 556 | .361 | 579" | .863" | .657 | .791

Correlation

Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,003 | 0,094 | 0,066 | 0,112 | 0,095 | 0,000 0,363 | 0,001 | 0,050 | 0,001 | 0,000 | 0,000 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
BC_1 | Pearson 0,283 | 0,243 | 0,312 | 0,344 | 0,271 | 0,174 | 399" | 459 | 0,172 10,353 | .4777 | 0,214 | 0,235 | 0,269 | .539

Correlation

Sig. (2- 0,130 | 0,196 | 0,094 | 0,063 | 0,148 | 0,358 | 0,029 | 0,011 | 0,363 0,055 | 0,008 | 0,256 | 0,211 | 0,151 | 0,002

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
BC_2 | Pearson 365 | .646 | .490 | 0,182 | 0,276 | 0,310 | .483" | .741" | 556 | 0,353 1| 5137 | 0,304 | .700" | .453" | .755

Correlation

Sig. (2- 0,048 | 0,000 | 0,006 | 0,336 | 0,140 | 0,095 | 0,007 | 0,000 | 0,001 | 0,055 0,004 | 0,102 | 0,000 | 0,012 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
BC_3 | Pearson 395 | 0,286 | .490" | 0,186 | .381" | 0,173 | .451 | .361" | .361 | .477 | 513" 1]0,316 | .398" | 0,257 | .615

Correlation

Sig. (2- 0,031 | 0,125 | 0,006 | 0,325 | 0,038 | 0,361 | 0,012 | 0,050 | 0,050 | 0,008 | 0,004 0,088 | 0,029 | 0,170 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
PC_1 | Pearson 0,316 | .476 | 0,218 | .403 | 0,232 -1 0053 .4717 | 579" | 0,214 | 0,304 | 0,316 1] 385 | 379 | 525

Correlation 0,005




Sig. (2- 0,089 | 0,008 | 0,247 | 0,027 | 0,218 | 0,979 | 0,779 | 0,009 | 0,001 | 0,256 | 0,102 | 0,088 0,036 | 0,039 | 0,003

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
PC_2 | Pearson 556 | .635° | .565 | .372° | 0,356 | .413 | 0,308 | .657" | .863" | 0,235 | .700" | .398" | .385 1| .6307 | .8147

Correlation

Sig. (2- 0,001 | 0,000 | 0,001 | 0,043 | 0,054 | 0,023 | 0,098 | 0,000 | 0,000 | 0,211 | 0,000 | 0,029 | 0,036 0,000 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
PC_3 | Pearson 4417 | 5847 | 0,263 | 0,282 | .4717 | 0,267 | .402" | .458 | 657" | 0,269 | .453" | 0,257 | .379 | .630" 1| .6937

Correlation

Sig. (2- 0,015 | 0,001 | 0,159 | 0,131 | 0,009 | 0,154 | 0,028 | 0,011 | 0,000 | 0,151 | 0,012 | 0,170 | 0,039 | 0,000 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
SKOR | Pearson 628" | 7187 | 684" | 548" | 580 | 523" | 619" | .770" | .791" | 539" | .755 | .615 | .525 | .814 | .693" 1

Correlation

Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,002 | 0,001 | 0,003 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | 0,003 | 0,000 | 0,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

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

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




Uji Reliabilitas Service Convenience (X)

Case Processing Summary Reliability Statistics
N % Cronbach's
Cases Valid 30 100.0 Alpha N of ltems
Excluded® 0 .0 .898 15
Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Deleted
DC 1 59.1333 31.913 .565 .892
DC 2 59.4667 31.154 .664 .888
AC_1 59.4667 32.326 .640 .891
AC_2 59.6667 31.954 462 .896
AC 3 59.2000 32.648 .520 .894
TC 1 59.7000 31.597 417 .900
TC 2 59.9000 30.438 .523 .896
TC 3 59.2333 31.013 728 .886
TC 4 59.2333 30.875 .751 .885
BC 1 59.3667 32.171 457 .896
BC_2 59.3000 30.355 701 .886
BC_3 59.4333 31.771 .545 .893
PC 1 59.1667 32.626 451 .896
PC 2 59.3333 30.437 776 .884
PC_3 59.2667 31.168 .633 .889




Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Y)

Correlations

Y1 Y2 Y3 Y4 SKOR
Y1 Pearson Correlation 1 405" 571" .280 643"
Sig. (2-tailed) 026 001 135 .000
N 30 30 30 30 30
Y2 Pearson Correlation 405 1 655 553" 836~
Sig. (2-tailed) 026 .000 002 .000
N 30 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation 5717 655" 1 504" 851"
Sig. (2-tailed) 001 .000 005 .000
N 30 30 30 30 30
Y4 Pearson Correlation .280 553" 504" 1 802"
Sig. (2-tailed) 135 002 005 .000
N 30 30 30 30 30
SKOR | Pearson Correlation 643" 836~ 851" 802" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 30 30 30 30 30

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

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




Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah (Y)

Cases

procedure.

Case Processing Summary Reliability Statistics
N % Cronbach's
Valid 30 100.0 Alpha N of ltems
Excluded® 0 0 782 4
Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- Alpha if Item
Item Deleted if ltem Deleted | Total Correlation Deleted
Y1l 11.9000 3.679 480 .785
Y2 12.2667 2.754 .688 677
Y3 12.1333 2.740 717 .663
Y4 12.5000 2.466 .550 778
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation .99493668
Most Extreme Differences Absolute .068
Positive .037
Negative -.068
Test Statistic .068
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.




Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) .984 .981 1.003 .319
Service Convenience .002 .016 .010 .098 .923
a. Dependent Variable: RES_2
Ui T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 1.149 1.626 .706 .482
Service Convenience .240 .026 .679 9.153 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .679a 461 .455 1.36756
a. Predictors: (Constant), Service Convenience




Hasil Regresi Linier Sederhana

Coefficients?®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 1.149 1.626 .706 .482
Service Convenience .240 .026 .679 9.153 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah




Tabel r (Koefisien Korelasi Sederhana)
df =1 -200

Diproduksi oleh: Junaidi
http://junaidichaniago.wordpress.com



Tabel r untuk df = 1 - 35
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| Tabel r untuk df = 51 - 100 |
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Tabel r untuk df = 101 - 150
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DISTRIBUSI NILAI .

af | taw | G | fass |l Of | tw | tam | tacs | fam '
1 | 3078 | 6314 | 1271 | 3182 | 6368 61 | 1206 | 1671 | 2000 | 2300 | 26%
2 | 1886 | 2.920 | 4.303 | 6.065 | 0.925 62 | 1.206 | 1.671 | 1.999 | 2.380 | 2659
3 | 1638 | 2353 | 3.182 | 4541 | 5841 | [ 63 | 1296 | 1.670 | 1.099 | 2.380 | 2658 |
4 | 1533 | 2.132 | 2.776 | 3.747 | 4.604 B4 | 1.206 | 1.670 | 1.000 | 2.388 | 2.657
5 | 1478 [ 2015 | 2571 | 3.365 | 4.032 65 | 1206 | 1670 | 1908 | 2.388 | 2657
B | 1440 | 1.043 | 2447 | 3.143 | 3707 | | 66 | 1.295 | 1.670 | 1.908 | 2.387 | 2.65% |
7 | 1415 | 1895 | 2365 | 2008 | 3499 67 | 1285 | 1670 | 1.908 | 2.387 | 265
8 | 1307 [ 1860 | 2306 | 2.896 | 3.355 68 | 1205 [ 1670 [ 1.997 | 2.386 | 2.655
9 | 1.383 | 1833 | 2262 | 2.821 | 3.250 69 | 1.295 | 1.660 | 1.997 | 2.386 | 26
10 | 1.372 [ 1812 | 2228 | 2.784 | 3.160 70 | 1205 | 1660 | 1907 | 2385 | 2653
11 | 1.363 | 1.796 | 2201 | 2.718 | 3.106 71 | 1.2095 | 1.669 | 1.006 | 2385 | 2653
12 | 1.356 | 1.782 | 2.179 | 2.681 | 3.055 72 | 1.205 | 1.660 | 1.006 | 2384 | 2652
13 | 1.350 | 1.771 | 2.160 | 2.650 | 3.012 73 | 1.205 | 1.660 | 1.996 | 2.384 | 2651
14 | 1.345 | 1.761 | 2.145 | 2624 | 2977 | | 74 | 1.295 | 1.668 | 1.005 | 2.383 | 2.65
15 | 1.341 | 1.753 | 2.131 | 2.602 | 2.047 75 | 1295 | 1668 | 1995 | 2383 | 2650
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17 | 1.333 | 1.740 | 2.110 | 2.567 | 2808 | [ 77 | 1.204 | 1.668 | 1.004 | 2.382 | 2.649
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19 [ 1328 | 1.729 | 2093 | 2539 | 2861 79 | 1294 | 1.668 | 1.994 | 2381 | 2647
20 | 1325 [ 1725 | 2086 | 2.528 | 2845 80 | 1.204 | 1.667 | 1.983 | 2.380 | 2.647
21 | 1323 | 1.721 | 2.080 | 2518 | 2831 81 | 1204 | 1.667 | 1.993 | 2.380 | 2646
22 | 1.321 | 1.017 | 2.074 | 2.508 | 2819 B2 | 1.294 | 1.667 | 1.993 | 2.379 | 2645
23 [ 1319 [ 1714 [ 2060 | 2500 [ 2807 | [ 83 | 1294 | 1.667 | 1.992 | 2.379 | 2645
24 | 1318 | 1.711 | 2064 | 2492 | 2.797 B4 | 1294 | 1667 | 1.092 | 2378 | 264
25 | 1.316 | 1.708 | 2060 | 2485 | 2.787 | | 85 | 1.294 | 1666 | 1.992 | 2378 | 2643
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30 | 1304 | 1685 | 2.023 | 2426 | 2.708 09 | 1202 | 1664 | 1987 | 2370 | 260
40 | 1303 | 1684 | 2021 | 2423 | 2.704 100 | 1.292 | 1.664 | 1.087 | 2370 | 265
41 | 1303 | 1683 | 2.020 | 2.421 | 2701 101 | 1202 [ 1663 | 1.986 [ 2360 | 2633
42 | 1302 | 1682 | 2018 | 2418 | 2608 102 | 1202 | 1.663 | 1.986 | 2.369 | 2632
43 | 1.302 | 1.681 | 2017 | 2416 | 2695 103 | 1.292 | 1663 | 1.086 | 2.368 | 2631
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51 | 1208 | 1675 | 2008 | 2.402 | 2676 111 | 1201 | 1.662 | 1.983 | 2.364 | 2626
52 | 1208 | 1675 | 2.007 | 2.400 | 2674 112 [ 1201 | 1661 | 1983 | 2364 | 2625
53 | 1.208 | 1674 | 2.006 | 2000 | 2672 | | 113 | 1.201 | 1.661 | 1.082 | 2.963 | 2.685
54 | 1207 | 1674 | 2005 | 2.397 | 2670 114 | 1.201 | 1.661 | 1.982 | 2.363 | 2.624
[ 55 | 1207 | 1673 | 2004 | 2396 | 2668 115 [ 1291 | 1661 | 1982 | 2362 | 2623 |
56 | 1207 | 1673 | 2.003 | 2.395 | 2667 116 | 1200 | 1661 | 1981 | 2362 | 2623
57 | 1207 | 1672 | 2002 | 2.394 | 2665 117 | 1200 | 1661 | 1981 | 2361 | 262
58 | 1.206 | 1672 | 2002 | 2.392 | 2663 118 | 1.290 | 1.660 | 1.081 | 2.361 | 2621
50 | 1206 | 1.671 | 2001 | 2.391 | 2662 119 | 1.200 | 1.660 | 1.980 | 2.360 | 2621
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D Pe_gadalan

KCA

( Kredit Ceg'gi‘rl:laﬁ Aman)

KCA adalah kredit dengan sistem gadai untuk semua
golongan nasabah, baik untuk kebutuhan konsumtif
maupun produktif. :

Agunan berupa perhiasan emas, Bertian,
Mobil, Motor, Laptop, HP, Elektronik diL.
Pinjaman bisa sampai diatas Rp. 200 juta
Jangka waktu pinjaman 13@ hari dan bisa . -
diperpanjang atau dicicil. -

Pinjaman tunai, tidak periu buka rekening.
Tarif sewa modal dihitung per 15 hari

Aman diasuransikan

Proses cepat 15 menit

Dana sudah bisa cair.



FORMULIR PERMINTAAN PEGADAIAN KCA
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