BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Profil BMT UGT Sidogiri

Koperasi BMT UGT Sidogiri mulai beroperasi pada tanggal 5
robiul awal 1421 H atau 6 juni 2000 M di Surabaya. Kemudian
mendapatkan badan hukum koperasi dari kanwil dinas operasi PK
dan M  Propinsi Jawa  Timur dengan SK  nomor:
09/BH/KWK.13/V11/2000 Tertanggal 22 juli 2000. Koperasi BMT
UGT Sidogiri ini sudah berbadan hukum maka dapat diakui oleh
negara. BMT UGT Sidogiri didirikan oleh beberapa orang yang
berada dalam suatu kegiatan urusan guru tugas Pondok
Pesantren  Sidogiri yang di dalamnya terdapat orang-orang yang
berprofesi sebagai guru dan pimpinan madrasah, alumni pondok
pesantren Sidogiri Pasuruan dan para simpatisan yang menyebar di
wilayah jawa timur.

Dalam setiap tahun BMT UGT Sidogiri membuka beberapa
unit pelayanan anggota di kabupaten atau kota yang dinilai potensial.
Alhamdulillah, pada saat ini BMT UGT Sidogiri telah berusia 14
tahun dan sudah memiliki 440 unit layanan Baitul maal wat
Tamwil atau Jasa Keungan Syariah dan 1 unit pelayaan transfer.

Pengurus akan terus berusaha melakukan perbaikan dan

pengembangan secara berkesinambungan pada semua bidang



baik organisasi maupun usaha. Untuk menunjang hal tersebut maka
anggota koperasi dan penerima amanat perlu memiliki Kkarakter
STAF, vyaitu Shiddiq (jujur), Tabligh (Transparan), Amanah
(dapat dipercaya) dan fathanah (profesional). Sistem yang digunakan
oleh BMT UGT Sidogiri adalah sistem jemput bola, jadi setiap
Account Officer setiap hari mendatangi anggota BMT UGT Sidogiri
yang hendak melakukan transaksi dan BMT.

Sidogiri  juga memiliki sebuah alat yang digunakan untuk
transaksi penyetoran atau penarikan dana yang bekerja sama dengan
MegaCom yang mana alat tersebut digunakan oleh Account Officer
untuk mencatat transaksi, dan data transaksi tersebut akan secara
otomatis masuk ke  dalam komuter  teller  sehingga
akan mempermudah nasabah untuk melakukan transaksi dan Account
Officer juga tidak perlu mendata kembali anggota yang melakukan
transaksi.

2. Produk-Produk BMT UGT Sidogiri
a. Produk Pembiayaan
(1) Gadai Emas Syariah;(2)Modal Usaha Barokah;(3) Multi Guna Ta
npa Agunan; (4) Pembelian Barang Elektronik.
b. Produk tabungan
(1) Tabungan umum; (2) tabungan idul fitri; (3) tabungan haji; (4)

tabungan pendidikan; dll

! Sejarah Bmt Ugt Sidogiri, Dalam, http://bmtugtsidogiri.co.id, Diakses pada 24 maret 2018



3. Struktur Kepengurusan BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar
Gambar 2.1

Struktur Kepengurusan BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar
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Sumber: RAT BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar



B. Karakteristik Responden

Angket dalam penelitian ini yang disebarkan kepada nasabah BMT
UGT Sidogiri cabang Blitar sebanyak 91 responden. Sehingga dapat
dilakukan analisis atas data yang diperoleh, yaitu meliputi analisis
variabel-variabel berupa kualitas pelayanan, loyalitas, dan kepuasan
nasabah dengan jumlah pertanyaan 28 butir di dalam angket. Perhitungan
variabel-variabel dilakukan dengan menggunakan computer melalui
program SPSS 16.0.
1. Jenis Kelamin

Adapun data mengenai jenis kelamin nasabah BMT UGT
Sidogiri Cabang Blitar sebagai berikut:

dapat diketahui tentang jenis kelamin responden nasabah BMT
mendapatkan jumlah responden laki-laki 45 atau 45% dan perempuan
55 atau 55%. Responden perempuan lebih banyak dari pada laki-laki.

2. Pekerjaan Responden

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan yang diperoleh
dalam penelitian ini, yaitu:

Berdasarkan karakteristik responden pekerjaan dari 91
responden, pekerjaan dengan jumlah terbanyak yang merasakn
kepuasan adalah pedagang yaitu sebanyak 50 orang. Diikuti dengan
pekerjaan sebagai karyawan sebanyak 20 orang, ibu rumah tangga 11

orang, dan PNS 10 orang.



C. Hasil Penelitian

1. Deskripsi Variabel Penelitian

Angket telah peneliti sebarkan kepada responden yang terdiri

atas 28 item pernyataan dan dibagi dalam 3 kategori yaitu:

a.

10 (sepuluh) pernyataan digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan (X1)

8(delapan) pernyataan digunakan untuk loyalitas (X2)

10 (sepuluh) pernyataan digunakan untuk kepuasan nasabah ()

Hasil yang diperoleh dari jawaban responden sebagaimana

akan dipaparkan pada tabel berikut ini:

a.

Kualitas Pelayanan (X1)

Tanggapan responden tentang variabel kualitas pelayanan
dengan 5 indikator yang diwakili oleh 10 item pernyataan, yang
menyatakan sangat setuju 70% dan setuju 18 %, dan netral 12%.
Loyalitas (X2)

Tanggapan responden tentang variabel daya tarik iklan
dengan 3 indikator yang diwakili oleh 8 item yang menyatakan
sangat setuju 60%, setuju 20%, dan netral 20%.

Kepuasan Nasabah ()

Tanggapan responden tentang variabel minat beli dengan

10 indikator yang diwakili oleh 10 item pernyataan, yang

menyatakan bahwa sangat setuju 85%, setuju 10%, dan netral 5%.



D. Analisis Data

Penelitian ini

menggunakan metode secara langsung kepada nasabah BMT . Sehingga
dapat dilakukan analisis data yang diperoleh, yaitu meliputi analisis
variabel-variabel independen berupa kualitas pelayanan, dan loyalitas
terhadap variabel dependen kepuasan nasabah. Perhitungan variabel -
variabelnya dilakukan dengan menggunakan komputer melalui program

SPSS 16.0. Berikut ini deskripsi statistik berdasarkan data yang telah

diolah dengan menggunakan SPSS 16.0

1. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas

a. Uji Validitas

Berikut ini hasil pengujian validasi pada angket yang

disebar pada masyarakat Kabupaten Tulungagung. Nilai validitas

menggunakan data angket yang disebarkan

dapat dilihat pada nilai Corrected Item-Total Correlation.

Tabel 4.1
Uji Validitas Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan
Nomor Item Corrected-Item Total Keterangan
Correlation
X1.1 0,863 Valid
X1.2 0,433 Valid
X1.3 0,780 Valid
X1.4 0,330 Valid
X15 0,851 Valid
X1.6 0,837 Valid




X1.7 0,795 Valid
X1.8 0,836 Valid
X1.9 0,816 Valid
X1.10 0,421 Valid

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

Tabel 4.2
Uji Validitas Instrumen Variabel Loyalitas
Nomer Item Corrected Item-Total Keterangan
Correlation

X2.1 0,484 Valid
X2.2 0,618 Valid
X2.3 0,432 Valid
X2.4 0,665 Valid
X2.5 0,717 Valid
X2.6 0,534 Valid
X2.7 0,602 Valid
X2.8 0,317 Valid

Sumber; Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

Tabel 4.4
Uji Validitas Instrumen Variabel Kepuasan Nasabah
Nomor Item Corrected Item-Total Keterangan
Correlation
Y1 0,546 Valid
Y2 0,323 Valid




Y3 0,657 Valid
Y4 0,322 Valid
Y5 0,510 Valid
Y6 0,647 Valid
Y7 0,615 Valid
Y8 0,511 Valid
Y9 0,666 Valid
Y10 0,559 Valid

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

Berdasarkan tabel di atas seluruh item pertanyaan atau
pernyataan mulai dari variabel Kualiatas Pelayanan(X;), Loyalitas
(X2) dan Kepuasan Nasabah (Y) adalah valid karena Corrected
Item-total Correlation lebih besar dibanding 0,206 dan apabila
korelasi tiap faktor positif dan besarnya 0,206 ke atas maka
variabel tersebut merupakan construct yang kuat.

Uji Reliabilitas

Reliabilitas yang digunakan menurut Nugroho dan Sayuti
yaitu dinyatakan reliabel jika mempunyai nilai koefisien alpha
yang lebih besar dari 0,60. Berikut hasil dari uji reliabilitas variabel

Kualitas Pelayanan (X3), Loyalitas (X;), dan Kepuasan Nasabah

().




Tabel 4.5
Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kualiatas Pealayanan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.875 10

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018
Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa nilai
Cronbach’s Alpha untuk variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,875
lebih dari 0,60. Jadi dapat disimpulkan bahwa uji reabilitas pada
variabel Kualitas Pelayanan memiliki reabilitas yang baik.

Tabel 4.6
Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Loyaliatas

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.685 8

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018
Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa nilai
Cronbach’s Alpha untuk variabel Loyalitas sebesar 0,685 lebih
dari 0,60. Jadi dapat disimpulkan bahwa uji reabilitas pada variabel

Loyalitas memiliki reabilitas yang baik.



Tabel 4.7
Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kepercayaan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.718

10

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

Berdasarkan

tabel

diatas

menunjukan

bahwa nilai

Cronbach’s Alpha untuk variabel Kepuasan Nasabah sebesar 0,718

lebih dari 0,60. Jadi dapat disimpulkan bahwa uji reabilitas pada

variabel Kepuasan Nasabah memiliki reabilitas yang baik.

2. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinieritas

Untuk mendeteksi uji multikolinieritas adalah dengan

melihat VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai tolerance nya.

Jika VIF (< 10) kurang dari 10 dan nilai tolerancenya (>10) lebih

dari 0.10, maka tidak terjadi multikolonieritas. Berikut hasil uji

multikolinieritas:

Tabel 4.8

Coefficients?®

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Pelayanan .997 1.003
Loyalitas .997 1.003

10



Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

Berdasarkan cofficients di atas diketahui bahwa nilai VIF
yaitu 1,052 (Variabel Kualitas Pelayanan), 1,052 (Loyalitas). Jadi
variabel terbebas dari asumsi klasik multikolinearitas, karena
hasilnya lebih kecil dari 10.
Uji Heteroskedasitas

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedasitas dapat
dilihat dari pola gambar Scatterplot. Tidak terdapat
heteroskedasitas jika: (1) penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak
berpola; (2) titik-titik data menyebar di atas dan dibawah atau
disekitar angka 0; dan (3) titik-titik data tidak mengumpul hanya

diatas dan dibawah saja. Berikut hasil dari uji heteroskedasitas:

Tabel 4.9

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual

9

¢}

+]

o
0
o

0

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018
Dari grafik scatterplot terlihat bahwa titik-titik tidak

membentuk pola tertentu sehingga penelitian ini tidak terjadi

heteroskedastisitas.

11



3. Uji Normalitas Data

Pada uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam

model regresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya

mempunyai distribusi normal atau tidak. Uji

dengan Kolmogorov-Smirnov, asumsi

jika, variabel memiliki

nilai

Berikut hasil dari uji normalitas:

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Tabel 4.10

signifikansi

normalitas data
data dikatakan normal

lebih dari 0,05.

Unstandardized

Residual
N 91
Normal Parameters®® Mean .0000
Std. Deviation 2.88075
Most Extreme Differences ~ Absolute .055
Positive .039
Negative -.055
Kolmogorov-Smirnov Z .055
Asymp. Sig. (2-tailed) .200

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

Berdasarkan tabel One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

diperoleh angka Asymp. Sig. (2-tailed) yaitu 0,200 > 0,05 sehingga

dapat dikatakan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini

distribusi secara normal karena memiliki nilai signifikan lebih dari

0.05.

12




Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 4.11

Coefficients?

Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 19.106 4.866
Kualitas Pelayanan .254 .070 .335
Loyalitas 407 .109 .346

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

regresi berikut ini:

Y =19,106 + 0,254 X; + 0,407 X,

Tabel diatas digunakan untuk menggambarkan persamaan

Atau Kepuasan Nasabah = 19,106 + 0,254 (Kualitas Pealayanan) +

0,407 (Loyalitas).

Keterangan:

a) Nilai konstanta sebesar 19,106 menyatakan bahwa apabila

variabel kualitas Pelayanan, Loyalitas maka Kepuasan Nasabah

sebesar 19,106

b) Koefisien regresi X;, sebesar + 0,254, menyatakan bahwa

semakin tinggi nilai Kualitas Pelayanan akan meningkatkan

Kepuasan Nasabah sebesar 0,254. Hal tersebut menunjukan

bahwa Kualitas Pealyanan mampu memberikan kontribusi

terhadap Kepuasan Nasabah. Dan sebaliknya jika terjadi

13




penurunan dari Kualitas Pealayanan maka Kualiats Pelayanan
diprediksi akan mengalami penurunan sebesar 0,254.

c) Koefisien regresi X, sebesar + 0,407 menyatakan bahwa
semakin tinggi nilai Loyalitas akan meningkatkan Kepuasan
Nasabah sebesar 0,407. Hal tersebut menunjukan bahwa
Loyalitas mampu memberikan kontribusi untuk selalu
menggunakan produk BMT, maka akan meningkatkan
Kepuasan Nasabah. Dan sebaliknya jika dari Loyalitas
mengalami penurunan maka Kepuasan Nasabah diprediksi juga
akan mengalami penurunan sebesar 0,407.

d) Tanda (+) menandakan arah hubungan yang searah, sedangkan
tanda (-) menunjukkan arah hubungan yang berbanding terbalik
antara variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y).

e) Dari hasil uji penelitian terlihat bahwa variabel yang paling
dominan dari variabel Kualitas Pelayanan, variabel Loyalitas
terhadap variabel Kepuasan Nasabah adalah variabel Kualitas
Pelayanan.

5. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi untuk mengetahui besarnya variabel
independen dalam menerangkan variabel dependen atau untuk
menjelaskan sejauh mana kemampuan variabel independen terhadap

variabel dependen. Berikut hasil uji koefisien determinasi:

14



Tabel 4.12

Model Summary

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 776% .602 593 2.15545

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Loyalitas
b. DependentVariable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Data Primer diolah SPSS tahun 2018

Tabel diatas menjelaskan bahwa besarnya presentase
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Angka
Adjusted R Square atau besar koefisien determinasi adalah 0,593.
Jadi pengaruh variabel independen terhadap perubahan variabel
dependen adalah 59,3%. Sedangkan sisanya (100% - 59,3% =
40,7%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

6. Uji Hipotesis
a. Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk menegetahui apakah masing-masing
variabel independen mempengaruhi variabel dependen secara
signifikan. Cara mengetahuinya dilihat dari nilai t hitung lebih besar
dari pada t tabel maka uji regresi dikatakan signifikan. Atau dengan
melihat angka signifikasinya. Jika nilai sig. lebih kecil dari 0.05 maka
secara parsial atau sendiri-sendiri variabel independen mempunyai

pengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Berikut hasil uji t:
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Tabel 4.13

Coefficients?

Model Standardized
Coefficients
Beta
t Sig.
(Constant) 3.927 .000
Kualitas pelayanan .335 3.607 .001
Loyalitas .346 3.725 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018
Dari tabel di atas terlihat variabel Kualitas Pelayanan (X1)
diperoleh t hitung sebesar 3,607 dengan tingkat sig. 0,001 (lebih
kecil dari taraf signifikan 0,05), untuk variabel Loyalitas t hitung
sebesar 3,725 dengan tingkat sig. 0,000 (lebih kecil dari taraf
signifikan 0,05). Sehingga dapat dikatakan variabel keduanya
secara parsial mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel

kepuasan nasabah. Hal ini sekaligus menunjukan bahwa:

a) Hipotesis 1 (H;): “Kualitas Pelayanan Berpengaruh Signifikan
Terhadap Kepuasan Nasabah BMT UGT Sidogiri Cabang
Blitar” dapat teruji.

b) Hipotesis 2 (Hy): “Loyalitas Berpengaruh Signifikan Terhadap
Kepuasan Nasabah BMT UGT Sidogiri Cabang Blitar” dapat
teruji.

Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
Uji F dugunakan untuk menilai apakah uji regresi yang

dilakukan mempunyai pengaruh yang signifikan atau tidak, dimana

16



jika nilai F hitung lebih besar dari pada F tabel maka uji regresi
dikatakan signifikan. Atau dengan melihat angka signifikasinya,
jika nilai sig. lebih kecil dari 0.05, maka secara simultan atau
bersama-sama pengaruh variabel independen terhadap variabel

dependen adalah signifikan.

Tabel 4.14
ANOVA”®
Model Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Regression 242.018 2 121.009| 14.258| .000°
Residual 746.884 88 8.487
Total 988.901 90

a. Predictors: (Constant), Loyalitas, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Data Primer diolah SPSS 16.0 tahun 2018

Dari tabel diatas menjelaskan bahwa besarnya nilai F
14,258 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 (kurang dari 0,05),
hasil uji statistik menunjukan bahwa variabel independen (kualitas
Pelayanan, Loyalitas) secara simultan atau bersama-sama
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.
Hal ini menunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk
mempredeksi Kepuasan Nasabah. Dengan kata lain hipotesa 3 (Hs)
yaitu “Kualitas Pelayanan dan Loyalitas secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah BMT UGT

Sidogiri Cabang Blitar”, dapat teruji.
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