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A. TEMUAN 

BABIV 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

l. Gambaran Umum Credit Union Baben Ma Nadenggan 

Pada awal tahun 1976, Pengurus Credit Union Conseling (CUCO) dari 

Jakarta bersama dengan Pengurus BEKA TIGADE Sumut datang ke Paroki 

Lintongnihuta untuk memperkenalkan gerakan Credit Union kepada umat di 

Katolik di Lintongnihuta. Orang yang pertama mereka jumpai adalah Pastor L. 

Weigman Ofm.Cap selaku pastor paroki di Lintongnihuta pada saat itu. Gagasan 

Credit Union sebelumnya telah diperkenalkan di Siborongborong. Kemudian 

Pastor L. Weigman memberitahukan gagasan tersebut kepada umat pada saat 

pengumuman di gereja. Dan setelah acara gereja selesai diadakanlah pertemuan 

antara pen gurus CUCO dari Jakarta bersama dengan Pengurus BEKA TIGADE 

Sumut dengan pengurus gereja bersama umat yang kebanyakan kaum ibu 

(Punguan Ina Katolik). 

Melihat gagasan yang disampaikan, umat merasa tersentuh hatinya untuk 

melaksanakan prinsip-prinsip gerakan credit union karena melihat kondisi 

perekonomian umat pada saat itu, umat memiliki harapan baru dengan gagasan 

yang disampaikan untuk mengangkat harkat hidup orang miskin dan 

meningkatkan perekonomian umat. Sebagai kesimpulan dan hasil dari pertemuan 

tersebut, mereka membuat kesepakatan untuk membentuk gerakan credit union di 

Lintongnihuta. Para peserta dari umat yang hadir dalam pertemuan tersebut 
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sebanyak kira-kira dua puluhan orang, dicatat menjadi anggota pertama Credit 

Union di Lintongnihuta. 

Pada tanggal 01 Juni 1976, ditetapkan sebagai tanggal berdirinya credit 

union di Lintongnihuta dengan beranggotakan sekitar dua puluhan orang yang 

terdiri dari Pengurus gereja dan Punguan Ina Katolik stasi ST. Koenraad Parzham 

Lintongnihuta dan pengurusnya adalah Aim. Pontas Lumban Gaol, Aim. Jahilim 

Siburian, Suster Skolastika Lumban Gaol,KSFL dan Penasehat adalah Pastor L. 

Weigman, Ofm.Cap. 

Di penghujung tahun 1976, diadakanlah Pentas Sandiwara dengan 

menampilkan tonel (drama) singkat yang berjudul "Panggung Portibi" dengan 

tema ''BAHENMA NADENGGAN, AI /DO LOMO NI ROHA NI PANOMPA". 

Tema dari pementasan tone! (drama) singkat Panggung Portibi tersebut disepakati 

sebagai nama credit union yaitu Credit Union "Babenma NadenKgan" sampai 

sekarang. 

a. Visi dan Misi 

Visi: 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan akan menjadi perusahaan penyedia jasa 

keuangan yang bermutu dengan pelayanan yang banda! mendukung tercapainya 

kemakmuran masyarakat berbasis pertanian. 

Misi: 

Senantiasa mampu melayani kebutuhan jasa keuangansecara lebih baik terhadap 

masyarakat . 
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b. Struktur Organisasi 

Struktur organisasi sebuah perusahaan dibuat sebagai petunjuk dalam 

pembaguan tugas dan tanggungjawab dari setiap bagian dalam organisasi tersebut. 

Struktur organisasi Credit Union Bahen Ma Nadenggan dapat dilihat pada 

Gambar 4.1 berikut : 

Rapat Anggota 

'-----...-------' -1 Badan Pengawas 

Pen gurus 
Lingkungan 

Dewan Pimpinan 

Panitia Pendidikan 

Panitia Kredit 

Kepala Kantor 

~------7~r----A--ng_g_o_t_a--~~ 
Sumber: Credit Union Bahen Ma Nadenggan, 2014 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Credit Union Bahen Ma Nadenggan 
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2. Karakteristik Responden 

Penelitian dilakukan dengan wawancara kepada responden untuk menguji 

kebenaran hipotesis penelitian. Responden dalam penelitian ini adalah anggota 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan dari kategori anggota rumah tangga. 

Karakteristik responden dideskripsikan berdasarkan jenis kelamin, usia, 

tingkat pendidikan, dan peketjaan. 

a. Karakteristik RespondeD Berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik responden berdasarkanjenis kelamin dapat dilihat Pada Tabel 

4.1 ; 

Tabel 4.1 Karakteristik RespondeD BerdasarkaD Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin 
Jumlah Persentase 
(orang) (%) 

(2) (3) (4) 
Laki-laki 57 58.16 

Perempuan 41 41.84 
Jumlab 98 100,00 .. 

Sumber: Data peneltttan (data dtolah) 2014 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin pada Tabel 4.1 . di atas 

menunjukkan bahwa mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 57 

orang (58,16 %), dan responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 41 orang 

(41,84 %). 

Hal ini menunjukkan anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan untuk 

kategori rumah tangga didominasi oleh laki-laki. Hal ini tidak ter1epas dari 

kebiasaan rumah tangga untuk mencantumkan nama laki-laki yang merupakan 

kepala rumah tangga sebagai nama yang mewakili rumah tangganya dan sebagai 

kepala rumah tangga yang bertanggung jawab mencari natkah anak istrinya. 

16/41733.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



86 

b. Karekteristik RespondeD Berdasarkao Usia 

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada Tabel 4.2. 

Tabel 4.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase 
(taboo)_ (_orang) (%J 

(1) (2) m 
<20 1 1.02 

20-29 3 3.06 
30-39 21 21.43 
40-49 21 21.43 
>50 52 53.06 

Jumlah 98 100,00 
Sumber: Data penehtian (data diolah) 2014 

Karakteristik responden berdasarkan usia pada Tabel 4.2 di atas 

menunjukkan bahwa usia responden dominan adalah yang berusia 50 tahun ke 

atas sebanyak 52 orang (53,06 %), dan yang paling sedikit adalah responden yang 

berusia di bawah 20 tahun hanya I orang (1,02 %). 

Karakteristik responden berdasarkan usia menggambarkan bahwa anggota 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan didominasi yang berusia di atas 50 tahun, hal 

ini disebabkan anggota rumah tangga pada umumnya adalah orang-orang yang 

sudah berkeluarga sedangkan responden yang paling sedikit adalah responden 

yang berusia di bawah 20 tahun, hal ini disebabkan karena pada umumnya 

mereka belum berkeluarga dan sebagian besar masih tanggungan orang tuanya 

masing-masing. 
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c. Karakteristik Respoodeo Berdasarkan Tiogkat Peodidikan. 

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat pada Tabel 4.3 : 

Tabel 4.3. Karakteristik Respondeo Berdasarkao Peodidikao 

Jumlab Persentase 
Pendidikan 

(orang) (%) 

1 2 3 
so 6 6.12 

SLTP 28 28.57 
SLTA 48 48.98 

Diploma 6 6.12 
S-1 > 9 9.18 

Jumlah 98 100,00 .. 
Sumber : Data penehtian (data dwlah) 20 14 

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan pada Tabel 4.3 di 

atas menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki tingkat pendidikan SL T A 

sebanyak 48 orang (48,49 %), dan responden yang paling sedikit adalah 

responden dengan tingkat pendidikan Diploma sebanyak 6 orang ( 6, 12 %) dan 

tingkat pendidikan SO sebanyak 6 orang (6, 12 %). 

Tingginya responden yang berpendidikan SL T A menggambarkan tingkat 

pendidikan masyarakat sudah cukup tinggi, hal ini menggambarkan bahwa 

tingginya kesadaran, antusiasme masyarakat akan pentingnya pendidikan sebagai 

modal dasar untuk bekerja secara baik dan terarah. Responden yang paling sedikit 

tingkat pendidikan Diploma dan SO masing - masing 6 orang, hal ini 

menunjukkan bahwa anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah melek 

huruf atau sudah bebas buta aksara karena hal ini dibuktikan rendahnya tingkat 

pendidikan SO yaitu sebanyak 6 orang. 
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d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada Tabel 4.4.: 

Tabel 4.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan 
Jumlah Persentase 
(orane.) (%) 

(1) (2) (3) 
PNS!fNVPolri/Karyawan Swasta 10 10.20 
Wiraswasta 22 22.45 
Petani 59 60.20 
Lainnya (Ibu rumahtangga, dan bekerja serabutan ) 7 7.14 
Jumlah 98 100,00 .. 

Sumber: Data penehttan (data d10lah) 2014 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan pada Tabel 4.4. 

sebelumnya menunjukkan bahwa mayoritas responden bekerja sebagai petani 

sebanyak 59 orang (60,20 %), diikuti responden yang bekerja sebagai 

PNS/TNI/Polri/Karyawan Swasta sebanyak 10 orang (10,20 %). Responden yang 

bekerja pada kelompok lainnya sebanyak 7 orang (7, 14 %), dan responden yang 

bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 22 orang (22,45 %). 

Tingginya angka responden yang bekerja sebagai petani tidak terlepas dari 

kenyataan bahwa Kecamatan Lintongnihuta merupakan kecamatan yang menjadi 

salah satu basis pertanian di Kabupaten Humbang Hasundutan, dimana 

masyarakatnya banyak yang bekerja sebagai petani dan wiraswasta. 

B. PEMBAHASAN 

1. Penjelasan Responden Atas Variabel Penelitian 

Penelitian dilakukan terdiri atas 1 variabel dependent yaitu loyalitas 

anggota (Y), dua variabel independent yaitu pertama Kualitas Pelayanan yang 

terdiri dari keterandalan (reliability), cepat tanggap (responsivenesss), jaminan 

(assrurance), empati (emphaty), dan bukti langsung (tangible), serta yang variabel 
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independent yang kedua adalah Harga (price). Sedangkan Kepuasan anggota 

adalah sebagai variabel intervening. Untuk mengetahui penilaian responden 

terhadap masing-masing item pernyataan untuk seluruh variabel, akan 

dideskripsikan sebagai berikut : 

a. Penjelasan Responden Atas Variabel Kualitas Pelayanan 

Variabel Kualitas Pelayanan terdiri dari lima indikator yang diukur pada 

penelitan ini yaitu keterandalan (reliability), cepat tanggap (responsivenesss), 

Jaminan (assrurance), empati (emphaty), dan bukti langsung (tangible). 

Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas indikator 

keterandalan variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada Tabel 4.5 : 

Tabel 4.5 Penjelasan Responden Atas Indikator Keterandalan 

Sangat 
Tidak Sangat 

DAFTAR Tidak 
Puas 

Cukup Puas 
Puas 

PERTANYAAN Puas 

F 0/o F 0/o F % F 0/o F 0/o 

CU. selalu 

I 
memenuhi 

0.0 0.0 1.0 1.0 3.0 3.1 71.0 72.4 23.0 23.5 
pelayanan yang 
dijanjikan 
CU. menyelesaikan 

2 pelayanan tepat 0.0 0.0 0.0 0.0 6.0 6.1 72.0 73.5 20.0 20.4 
waktu 
CU. memberikan 

3 
perhatian Jebih 

0.0 0.0 1.0 1.0 19.0 19.4 58.0 59.2 20.0 20.4 
terhadap masalah 
anggota 
CU. tidak membuat 

4 kesalahan dalam 0.0 0.0 1.0 1.0 15.0 15.3 67.0 68.4 15.0 15.3 
]JeJ~nan 

CU. tidak pemah 

5 
membuat kesalahan 

1.0 1.0 1.0 1.0 20.0 20.4 57.0 58.2 19.0 19.4 
dalam pencatatan 
keuangan 

Anggota tidak 
6 pemah menunggu 1.0 1.0 5.0 5.1 22.0 22.4 68.0 69.4 2.0 2.0 

lebih dari 10 menit 

Rata -rata 0.3 0.3 1.5 1.5 14.2 14.5 65.5 66.8 16.5 16.8 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 ; Keterangan: F = Frekuensi 
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Tabel 4.5. di atas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab 

puas yaitu rata-rata 66 orang (66,8 %), yang menunjukkan bahwa anggota Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa keterandalan berupa pemenuhan 

janji pelayanan, tepat waktunya pelayanan, perhatian terhadap masalah anggota, 

tidak pemah membuat kesalahan dalam pelayanan dan pencatatan keuangan serta 

anggota tidak pemah menunggu lebih dari 10 men it yang di mi1ikilberikan Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik. Hal ini juga dibuktikan dengan adanya 

responden yang menjawab sangat puas yaitu rata-rata 17 orang (16,8 %). 

Responden yang menjawab tidak puas rata-rata 2 orang ( 1,5 %), yang 

menjawab cukup ada rata-rata 14 orang (14,5 %), dan yang menjawab sangat 

tidak puas ada rata-rata 1 orang (0,3 %). Hal ini menunjukkan bahwa masih 

banyak anggota yang merasa bahwa keterandalan berupa pemenuhan janji 

pelayanan, tepat waktunya pelayanan, perhatian terhadap masalah anggota, tidak 

pemah membuat kesalahan dalam pelayanan dan pencatatan keuangan yang di 

miliki/berikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan belum baik. 

Jika dilihat menurut masing-masing pemyataan, pemenuhan janji 

pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan kepada anggotanya sudah baik, 

dimana pemenuhan janji pelayananmenduduki urutan kedua di Kabupaten 

Humbang Hasundutan setelah Credit Union Pardomuan Pakkat. Hal ini 

dibuktikan dengan tingginya responden yang menjawab puas yaitu sebanyak 71 

orang (72,4 %) dan yang menajwab sangat puas 23 orang (23,5 %), namun 

kenyataannya masih ada responden yang menjawab tidak puas yaitu sebanyak 

lorang (1 %) dan yang sangat tidak puas tidak ada responden. Melihat hal ini, 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih harus mempertahankan dan 

meningkatkan pemenuhan janji pelayanan. 

Tepat waktunya pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih 

perlu perbaikan, karena masih ada anggota yang merasa bahwa Tepat waktunya 
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pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan belum baik, dimana ada sebanyak 

6 responden (6, I %) yang menjawab tidak puas, walaupun sebagian besar 

responden yang menjawab puassebanyak 72 orang (73,5 %) dan sangat puas 

sebanyak 20 orang (20,4 %). 

Perhatian terhadap masalah anggota yang diberikan Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 58 orang (59,2 %) menjawab puas 

dan sangat puas sebanyak 20 orang (20,4 %), namun Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan masih perlu melakukan perbaikan perhatian terhadap masalah 

anggotakarena masih ada responden yang menjawab tidak puas sebanyak 1 orang 

(I %) dan yang menjawab cukup sebanyak 19 orang (19,4 %). 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih harus meningkatkan tidak 

pernah membuat kesalahan dalam pelayanan, karena masih ada responden merasa 

bahwa kesalahan dalam pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan belum 

sempurna dimana sebanyak I orang (l %) responden menjawab tidak puas dan 

sebanyak I5 orang (I5,3 %) responden menjawab cukup puas. 

Tidak pernah membuat kesalahan dalam pencatatan keuangan yang 

diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 57 

orang (58,2 %) menjawab puas dan sangat puas sebanyak I9 orang (19,4 %), 

namun Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih perlu melakukan perbaikan 

Tidak pernah membuat kesalahan dalam pencatatan keuangan karena masih ada 

responden yang menjawab tidak puas sebanyak 1 orang (l %) dan yang 

menjawab sangat tidak puas sebanyak Iorang ( l %). 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih harus meningkatkan anggota 

tidak pernah menunggu lebih dari I 0 men it, karena masih ada responden merasa 

bahwa kesalahan dalam pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan belum 

sempurna dim ana sebanyak I orang ( 1%) responden menjawab sang at tidak puas 

dan sebanyak 5 orang (5,1 %) responden menjawab tidak puas. 

16/41733.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



92 

Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas indikator cepat 

tanggap variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada Tabel 4.6: 

Tabel 4.6. Penjelasan Responden Atas lndikator Cepat Tanggap 

Sangat 
Tidak Sangat 

Tidak Cukup Puas 
DAFTARPERTANYAAN 

Puas 
Puas Pua!l 

F "/o F "I .. F "/e F % F o;., 
Anggota tidak pernah 

I 
dibiarkan menunggu 

0 0 4 4.1 30 30.6 55 56.1 9 9.2 lebih dari 3 kali dering 
telepon untuk pelayanan 

2 
CU. memiliki jaringan 

II 11.2 52 53.1 23 23.5 8 8.2 4 4.1 
A TM yang terse bar luas 

3 
Lokasi A TM mudah 

19 19.4 45 45.9 20 20.4 9 9.2 5 5.1 dijangkau 

4 
Satpam selalu bersedia 11 11.2 41 41.8 26 26.5 17 17.3 3 3.1 
membantu anggota 
Karyawan Credit Union 

5 selalu bersedia 10 10.2 0 0 12 12.2 49 50.0 27 27.6 
membantu anggota 

Rata-rata 10.2 10.4 28.4 29.0 22.2 22.7 27.6 28.2 9.6 9.8 .. 
Sumber: Data penehttan (data d10lah) 2014 , Keterangan: F = Frekuensi 

Tabel 4.6. dapat dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab tidak 

puas yaitu rata-rata 28 orang (29 %), yang menunjukkan bahwa anggota Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa cepat tanggap berupa tidak pemah 

dibiarkan menunggu lebih dari 3 kali dering telepon untuk pelayanan, memiliki 

jaringan A TM yang tersebar luas, Lokasi A TM mudah dijangkau, Satpam selalu 

bersedia membantu anggota dan serta Karyawan Credit Union selalu bersedia 

membantu anggota yang di miliki!berikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

belum memadai. Hal ini juga dibuktikan dengan adanya responden yang 

menjawab san gat tidak puas yaitu rata-rata 1 0 orang ( 1 0,4 % ). 

Responden yang menjawab puas rata-rata 28 orang (28.2 %), yang 

menjawab sangat puas ada rata-rata 10 orang (9,8 %). Hal ini menunjukkan bahwa 

masih banyak anggota yang merasa bahwa cepat tanggap berupa tidak pemah 

dibiarkan menunggu lebih dari 3 kali dering telepon untuk pelayanan, memiliki 
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jaringan A TM yang tersebar luas , Lokasi A TM mudah dijangkau , Satpam selalu 

bersedia membantu anggota dan yang di milikilberikan Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan belum baik. 

Jika dilihat menurut masing-masing pemyataan, tidak pemah dibiarkan 

menunggu lebih dari 3 kali dering telepon untuk pelayanan Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan kepada anggotanya sudah baik, dimana hal ini dibuktikan dengan 

responden yang menjawab puas yaitu sebanyak 55 orang (56,1%) dan yang 

menajwab sangat puas 9 orang (9,2 %), namun kenyataannya masih ada 

responden yang menjawab tidak puas yaitu sebanyak 4 orang (4, I %). Melihat hal 

ini, Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih harus meningkatkan tidak pemah 

dibiarkan menunggu lebih dari 3 kali dering telepon untuk pelayanan. 

Memiliki jaringan A TM yang tersebar luas Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan masih perlu perbaikan, karena masih ada anggota yang merasa bahwa 

memiliki jaringan A TM yang terse bar luas Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

belum baik, dimana sebagian besar responden yang menjawab tidak puas 

sebanyak 52 responden (53, I%) yang menjawab tidak puas, dan sangat tidak puas 

sebanyak II orang (II,2 %). 

Lokasi A TM mudah dijangkau yang dimiliki Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan tidak baik, dimana sebanyak 45 orang (45,9 %) menjawab tidak puas 

dan sangat tidak puas sebanyak 19 orang ( 19,4 %), oleh karena itu Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan perlu melakukan pengadaan Lokasi A TM mudah 

dijangkau. 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan harus merekrut Satpam selalu 

bersedia membantu anggota, karena responden merasa bahwa Satpam sangat 
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penting dalam pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan dimana sebanyak 

41 orang ( 41,8%) responden menjawab tidak puas dan sebanyak 11 orang (11 ,2 

%) responden menjawab sangat tidak puas. 

Karyawan Credit Union selalu bersedia membantu anggota yang 

diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 49 

orang (50 %) menjawab puas dan sangat puas sebanyak 27 orang (27,6 %), 

namun Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih perlu melakukan peningkatan 

Karyawan Credit Union selalu bersedia membantu anggota karena masih ada 

responden yang menjawab tidak puas sebanyak 28 orang (29 %) dan yang 

menjawab san gat tidak puas sebanyak 1 0 orang (1 0,4 % ). 

Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas indikator jaminan 

variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada Tabel 4.7 : 

Tabel 4. 7. Penjelasan Responden Atas Indikator Jaminan 

1 

2 

3 

4 

San gat 
Tidak 

Tidak 
DAFTARPERTANYAAN Puas 

Puas 

F o;o F 9/o 

Anggota merasa aman 
rnelakukan transaksi rnelalui 0 0 0 0 
petugas 
Karyawan Credit Union 
selalu bersikap profesional, 0 0 0 0 
ramah, dan tersenyurn 
Anggota rnerasa aman 
rnelakukan transaksi dengan 0 0 0 0 
pihak Credit Union 

Karyawan Credit Union 
selalu rnampu rnenjawab I 1.0 0 0 
sernua pertanyaan anggota 

Rata -rata 0.3 0.3 0 0 

Sumber: Data penelitian (data d10lah) 2014 
Keterangan : F = Frekuensi 

Cnkup Puas 

F 0/o F 0/o 

12 12.2 68 69.4 

4 4.1 78 79.6 

4 4.1 65 66.3 

21 21.4 59 60.2 

10 10 68 69 

Sangat 
Puas 

F 0/o 

18 18.4 

16 16.3 

29 29.6 

17 17.3 

20 20 

Tabel 4.7. dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab puas yaitu 

rata-rata 68 orang (69 %), yang menunjukkan bahwa anggota Credit Union Bahen 
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Ma Nadenggan merasa bahwa jaminan berupa merasa aman melakukan transaksi 

melalui petugas, Karyawan Credit Union selalu bersikap profesional, ramah, dan 

tersenyum, merasa aman melakukan transaksi dengan pihak Credit Union, dan 

Karyawan Credit Union selalu mampu menjawab semua pertanyaan anggota 

yang di miliki/berikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik dan tetap 

dipertahankan. Hal ini juga dibuktikan dengan adanya responden yang menjawab 

sangat puas yaitu rata-rata 20 orang (20 %). 

Jika dilihat menurut masing-masing pemyataan, merasa aman melakukan 

transaksi melalui petugas Credit Union Bahen Ma Nadenggan kepada 

anggotanya sudah baik, dimana hal ini dibuktikan dengan responden yang 

menjawab puas yaitu sebanyak 68 orang (69,4%) dan yang menajwab sangat puas 

18 orang (18,4 % ). 

Karyawan Credit Union selalu bersikap profesional, ramah, dan 

tersenyum Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik dan tetap 

dipertahankan karena anggota yang merasa bahwa Karyawan Credit Union 

selalu bersikap profesional, ramah, dan tersenyum Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan belum baik, dimana sebagian besar responden yang menjawab puas 

sebanyak 78 responden (79,6%), yang menjawab sangat puas sebanyak 16 orang 

(16,3 %). 

Merasa aman melakukan transaksi dengan pihak Credit Union yang 

dimiliki Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 65 

orang (66,3 %) menjawab puas dan sangat puas sebanyak 29 orang (29,6 %). 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa Karyawan Credit 

Union selalu mampu menjawab semua pertanyaan anggota , karena responden 
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merasa bahwa Karyawan Credit Union sudah mampu menjawab semua 

pertanyaan dalam pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan dimana 

sebanyak 59 orang (60,2%) responden menjawab puas dan sebanyak 17 orang 

(17,3 %) responden menjawab sangat puas, namun demikian masih ada sebanyak 

1 orang (0,3 %) yang menjawab sangat tidak puas. 

Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas indikator empati 

variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada Tabel 4.8: 

I 

2 

3 

4 

5 

Tabel 4.8. Penjelasan RespondeD Atas Indikator Empati 

San gat 
Tidak 

DAFTAR Tidak 
Puas 

PERTANYAAN Puas 

F 0/o F 0/o 

CU. seiaiu 
mernberikan 

0 0 I 1.0 
inforrnasi tentang 
produk dan peiayanan 

CU. rnerniliki jam 
pelayanan yang 

0 0 0 0 
sesuai dengan 
kebutuhan anggota 
Daiarn mernberi 
pelayanan, karyawan 
Credit Union tidak 0 0 0 0 
lupa menyebut nama 
anggota 

Anggota merasa 
kepentingannya Iebih 0 0 0 0 
diutarnakan CU. 

PadaATMyang 
rusak seiaiu terdapat 24 24.5 43 43.9 
pengumurnan 

Rata- rata 4.8 4.9 8.8 9 
.. 

Sumber: Data penehtmn (data d10Iah) 2014 
Keterangan : F = Frekuensi 

Sangat 
Cukup Puas 

Puas 

F % F Ofo F o;o 

I8 18.4 57 58.2 22 22.4 

9 9.2 61 62.2 28 28.6 

6 6.1 57 58.2 35 35.7 

14 14.3 54 55.1 30 30.6 

21 21.4 IO 10.2 0 0 

14 14 48 49 23 23 

Tabel 4.8. dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab puas yaitu 

rata-rata 48 orang (49 %), yang menunjukkan bahwa anggota Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan merasa bahwa empati berupa informasi tentang produk dan 

pelayanan, Jam pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan anggota, tidak lupa 
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menyebut nama anggota, merasa kepentingannya lebih diutamakan, dan A TM 

yang rusak selalu ada pengumuman yang di milikilberikan Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan sudah baik dan tetap dipertahankan. Hal ini juga dibuktikan 

dengan adanya responden yang menjawab sangat puas yaitu rata - rata 23 orang 

(23%). 

Jika dilihat menurut masing-masing pemyataan, informasi tentang produk 

dan pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan kepada anggotanya sudah 

baik, dimana hal ini dibuktikan dengan responden yang menjawab puas yaitu 

sebanyak 57 orang (58,2%) dan yang menajwab sangat puas 22 orang (22,4 %). 

Jam pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan anggota Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan sudah baik dan tetap dipertahankan karena anggota yang merasa 

bahwa Karyawan Credit Union Jam pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 

anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebagian besar 

responden yang menjawab puas sebanyak 61 responden (62,2%), yang menjawab 

sangat puas sebanyak 28 orang (28,6 %). 

Tidak lupa menyebut nama anggota yang dimiliki Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 57 orang (58,2 %) menjawab puas dan 

sangat puas sebanyak 35 orang (35, 7 %). 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa kepentingannya lebih 

diutamakan sudah baik, karena responden merasa bahwa Credit Union sudah 

merasa bahwa kepentingannya lebih diutamakanCredit Union Bahen Ma 

Nadenggan dimana sebanyak 54 orang (55, 1 %) responden menjawab puas dan 

sebanyak 30 orang (30,6 %) responden menjawab sangat puas. 
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A TM yang rusak selalu terdapat pengumuman yang dimiliki Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan tidak ada dimana sebanyak 43 orang (43,9%) menjawab 

tidak puas dan san gat tidak puas sebanyak 24 orang (24,5 % ). 

Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas indikator bukti 

langsung variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada Tabel 4.9 berikut: 

Tabel 4.9. Penjelasan Responden Atas Indikator Bukti Langsung 

San gat 
Tidak San gat 

Tidak Puas Cukup 
DAFTAR PERTANYAAN Puas 

Puas Puas 

I 

2 

3 

4 

F 0/o F 

Jenis formulir selalu 
tersedia, dan anggota 0 0 0 
tidak kesulitan dalam 
mengisinya 

Karyawan Credit 
Union memiliki 0 0 I 
penampilan yang rapi 
dan profesional 

Ruang tunggu CU. 
bersih, nyaman dan 

I 1.0 10 
ditunjang peralatan 
modem 

A TM selalu dalam 
26 26.5 47 

keadaan siap 24 jam 

Rata- rata 6.8 6.9 15 

Sumber: Data penelittan (data dtolah) 2014 
Keterangan : F = Frekuensi 

0/o 

0 

1.0 

10.2 

48.0 

15 

F 0/o F 0/o F 0/o 

6 6.1 50 51.0 42 42.9 

5 5.1 65 66.3 27 27.6 

16 16.3 45 45.9 26 26.5 

21 21.4 3 3.1 I 1.0 

12 12 41 42 24 24 

Tabel 4.9. dilihat bahwa anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

merasa bahwa bukti langsung berupa Jenis formulir selalu tersedia, dan anggota 

tidak kesulitan dalam mengisinya,Karyawan Credit Union memiliki penampilan 

yang rapi dan profesional, ruang tunggu Credit Union bersih, nyaman dan 

ditunjang peralatan modem, A TM selalu dalam keadaan s1ap 24 jam yang di 

miliki!berikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik dan tetap 

dipertahankan. Hal ini dibuktikan dengan adanya responden yang menjawab puas 
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yaitu rata-rata 41 orang (42 %) dan yang menjawab sangat puas rata- rata 24 

orang (24%). 

Jika dilihat menurut masing-masing pernyataan, Jenis formulir selalu 

tersedia, dan anggota tidak kesulitan dalam mengisinyaCredit Union Bahen Ma 

Nadenggan kepada anggotanya sudah baik, dimana hal ini dibuktikan dengan 

responden yang menjawab puas yaitu sebanyak 50 orang (51%) dan yang 

menajwab sangat puas 42 orang ( 42,9 %). 

Karyawan Credit Union memiliki penampilan yang rapi dan professional 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik dan tetap dipertahankan karena 

anggota yang merasa bahwa karyawan Credit Union memiliki penampilan yang 

rapi dan profesional Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana 

sebagian besar responden yang menjawab puas sebanyak 65 responden (66,3%), 

yang menjawab sangat puas sebanyak 27 orang (27,6 %). 

Ruang tunggu CU. bersih, nyaman dan ditunjang peralatan modern yang 

dimiliki Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 45 

orang (45,9 %) menjawab puas dan sangat puas sebanyak 26 orang (26,5%) 

namun Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih perlu pembenahan karena 

masih ada responden yang menjawab tidak puas sebanyak I 0 orang (I 0,2%) dan 

yang san gat tidak puas sebanyak I orang (I%) 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa A TM selalu dalam 

keadaan siap 24 jam tidak baik (tidak ada memiliki) dengan ketidak adanya 

bangunan ATM ini anggota Credit Union sebanyak 47 orang (48 %) responden 

menjawab tidak puas dan sebanyak 26 orang (26,5 %) responden menjawab 

sangat tidak puas. 
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b. Penjelasan Responden Atas Variabel Harga 

Variabel Harga terdiri dari empat indikator yang diukur pada penelitan 

ini yaitu menyesuaikan harga dengan biaya administrasi , menyesuaikan harga 

suku bunga yang berlakumenyesuaikan harga dengan pelayanan yang diterima, 

menyesuaikan harga dengan fasilitas yang ada. 

Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas variabel Harga dapat 

dilihat pada Tabel 4.10 berikut : 

Tabel 4.10. Penjelasan Responden Atas Variabel Harga 

Saogat 
Tidak 

DAFTAR Tidak 
Puas 

PERTANYAAN Puas 

F 0/o F o;o 

CU. selalu 
menyesuaikan harga 

I dengan biaya 0.0 0.0 1.0 1.0 
administrasi yang 
diberikan 
CU. selalu 

2 
menyesuaikan harga 

0.0 0.0 2.0 2.0 
suku bunga yang 
berlaku 
CU. selalu 
menyesuaikan harga 

3 dengan pelayanan 0.0 0.0 2.0 2.0 
yang diterima 
anggota 
CU. selalu 

4 menyesuaikan harga 
0.0 0.0 1.0 1.0 

dengan fasilitas 
yang ada 

Rata- rata 0.0 0.0 1.5 1.5 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Keterangan : F = Frekuensi 

Saogat 
Cukup Puas 

Puas 

F 0/o F "lo F o;o 

25.0 25.5 53.0 54.1 19.0 19.4 

13.0 13.3 68.0 69.4 15.0 15.3 

27.0 27.6 60.0 61.2 9.0 9.2 

26.0 26.5 57.0 58.2 14.0 14.3 

22.8 23.2 59.5 60.7 14.3 14.5 

Tabel 4.1 0. dapat dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab puas 

yaitu rata-rata 60 orang (60,7 %), yang menunjukkan bahwa anggota Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa barga berupa menyesuaikan harga dengan 

biaya administrasi , menyesuaikan harga suku bunga yang berlakumenyesuaikan 

harga dengan pelayanan yang diterima, menyesuaikan harga dengan fasilitas yang 

ada yang di miliki/berikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik. Hal 
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ini juga dibuktikan dengan adanya responden yang menjawab sangat puas yaitu 

rata-rata 14 orang (14,5 o/o).Responden yang menjawab tidak puas rata-rata 2 

orang (1,5 %), yang menjawab cukup ada rata-rata 23 orang (23,2 %). Hal ini 

menunjukkan bahwa masih ada anggota yang merasa bahwa harga berupa 

menyesuaikan harga dengan biaya administrasi, menyesuaikan harga suku bunga 

yang berlakumenyesuaikan harga dengan pelayanan yang diterima, menyesuaikan 

harga dengan fasilitas yang ada yang di miliki/berikan Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan belum baik. 

Jika dilihat menurut masing-masing pemyataan, menyesuaikan harga 

dengan biaya administrasi yang diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

kepada anggotanya sudah baik, dimana menyesuaikan harga dengan biaya 

administrasi yang diberikan. Hal ini dibuktikan dengan sebagian besar responden 

yang menjawab puas yaitu sebanyak 53 orang (54, 1 %) dan yang menajwab 

sangat puas 19 orang (19,4%), namun kenyataannya masih ada responden yang 

menjawab tidak puas yaitu sebanyak Iorang (1 %). 

Menyesuaikan harga suku bunga yang berlaku Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan masih perlu perbaikan, karena masih ada anggota yang merasa bahwa 

Menyesuaikan harga suku bunga yang berlaku Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan sudah baik dibuktikan dengan tingginya jawaban responden dimana 

ada sebanyak 68 responden (69,4 %) yang menjawab puas dan responden yang 

menjawab sangat puas sebanyak 15 orang (15,3 %) dan tidak puas sebanyak 2 

orang (2 %). 

Menyesuaikan harga dengan pelayanan yang diterima anggota yang 

diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 60 

orang (61,2 %) menjawab puas dan sangat puas sebanyak 9 orang (9,2 %), 

namun Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih perlu melakukan perbaikan 
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respond en yang menjawab tidak puas sebanyak 2 orang (2 %) dan yang 

menjawab cukup sebanyak 27 orang (27,6 %). 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih harus meningkatkan 

menyesuaikan harga dengan fasilitas yang ada Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan bel urn sempurna dimana sebanyak 1 orang ( 1%) responden menjawab 

tidak puas dan sebanyak 26 orang (26,5 %) responden menjawab cukup puas 

walaupun menyesuaikan harga dengan fasilitas yang ada sudah baik yang 

dibuktikan dengan responden yang menjawab puas sebanyak 57 orang (58,2 %) 

dan yang menjawap sangat puas 14 orang (14,3 %) 

c. Penjelasan Responden Atas Variabel Kepuasan 

Variabel Kepuasan terdiri dari lima indikator yang diukur pada 

penelitan ini yaitu Perasaan anggota terhadap keandalan karyawan, Perasaan 

anggota tentang daya tanggap karyawan terhadap keluhan, Jaminan pengetahuan 

dan kemampuan karyawan terhadap kebutuhan anggota, Perhatian karyawan 

terhadap kebutuhan anggota, Sarana dan Prasarana yang disediakan pihak Credit 

Union sudah memadai. 
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Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas variabel Kepuasan 

dapat dilihat pada Tabel 4.1 1 berikut : 

Tabel 4.11. Penjelasan Responden Atas Variabel Kepuasan 

Sang at 
Tidak Saogat 

Tidak Cukup Puas 
DAFTARPERTANYAAN Puas 

Puas Puas 

F o/o F 0/o F 0/o F % F 0/o 

Perasaan anggota terhadap 
1 keandalan karyawan Credit 1 1.0 9 9.2 8 8.2 67 68.4 13 13.3 

Union 
Perasaan anggota tentang daya 

2 tanggap karyawan Credit Union 0 0 10 10.2 II 11.2 63 64.3 14 14.3 
terhadap keluhan Anggota 
Jaminan pengetahuan dan 

3 
kemampuan karyawan Credit 

0 0 0 0 34 34.7 53 54.1 11 11.2 
Union terhadap kebutuhan 
anggota 
Perhatian karyawan Credit 

4 Union terhadap kebutuhan 0 0 0 0 10 10.2 68 69.4 20 20.4 
anggota 
Sarana dan Prasarana yang 

5 disediakan pihak CU. sudah 0 0 3 3.1 30 30.6 56 57.1 9 9.2 
memadai 

Rata-rata 0 0 4 4 19 19 61 63 13 14 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 Keterangan: F = Frekuensi 

Tabel 4.11. dapat dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab puas 

yaitu rata-rata 61 orang (63 %), yang menunjukkan bahwa anggota Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa Kepuasan berupa Perasaan anggota. 

terhadap keandalan karyawan, Perasaan anggota tentang daya tanggap karyawan 

terhadap keluhan, Jaminan pengetahuan dan kemampuan karyawan terhadap 

kebutuhan anggota, Perhatian karyawan terhadap kebutuhan anggota, sarana dan 

prasarana yang disediakan pihak Credit Union sudah memadai yang di 

miliki/berikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik. Hal ini juga 

dibuktikan dengan adanya responden yang menjawab sangat puas yaitu rata-rata 

13 orang (14%).Responden yang menjawab tidak puas rata-rata 4 orang (4 %), 

yang menjawab cukup ada rata-rata 19 orang ( 19 % ). Hal ini menunjukkan bahwa 

masih ada anggota yang merasa bahwa Kepuasan berupa Perasaan anggota 
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terhadap keandalan karyawan, Perasaan anggota tentang daya tanggap karyawan 

terhadap keluhan Jaminan pengetahuan dan kemampuan karyawan terhadap 

kebutuhan anggota, Perhatian karyawan terhadap kebutuhan anggota, sarana dan 

prasarana yang disediakan pihak Credit Union sudah memadai yang di 

milikilberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan belum baik. 

Jika dilihat menurut masing-masing pemyataan, Perasaan anggota 

terhadap keandalan karyawanyang diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

kepada anggotanya sudah baik, dimana Perasaan anggota terhadap keandalan 

karyawanyang diberikan. Hal ini dibuktikan dengan sebagian besar responden 

yang menjawab puas yaitu sebanyak 67 orang (68,4 %) dan yang menajwab 

sangat puas 13 orang (13,3%), namun kenyataannya masih ada responden yang 

menjawab tidak puas yaitu sebanyak 9 orang (9,2 %) bahkan sangat tidak puas 

sebanyak 1 orang (1%). 

Perasaan anggota tentang daya tanggap karyawan terhadap keluhan Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan masih perlu perbaikan, walaupun ada anggota yang 

merasa bahwa Perasaan anggota tentang daya tanggap karyawan terhadap keluhan 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik dibuktikan dengan tingginya 

jawaban responden dimana ada sebanyak 63 responden (64,3%) yang menjawab 

puas dan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 14 orang (14,3 %) dan 

tidak puas sebanyak 1 0 orang ( 1 0,2 % ). 

Jaminan pengetahuan dan kemampuan karyawan terhadap kebutuhan 

anggota anggota yang diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, 

dimana sebanyak 53 orang (54, 1 %) menjawab puas dan sangat puas sebanyak 

11 orang (11,2 %). 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan harus meningkatkan dan 

mempertahankan perhatian karyawan terhadap kebutuhan anggota Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan yang sudah baik terbukti dari tingginya jawaban 
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respondenyang mejawab puas sebanyak 68 orang (69,4 %) dan sangat puas 

sebanyak 20 orang (20,4 %). 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan sarana dan prasarana yang disediakan 

pihak Credit Union sudah memadai sudah baik yang dibuktikan oleh anggota 

Credit Union sebanyak 56 orang (57,1 %) responden menjawab puas dan 

sebanyak 9 orang (9,2 %) responden menjawab sangat puas. 

d. Penjelasan Responden Atas Variabel Loyalitas 

Variabel Loyalitas terdiri dari sembilan indikator yang diukur pada 

penelitan ini yaitu menjadi pilihan anggota dari pada lembaga keuangan lainnya, 

Niat untuk menggunakan Credit Union Bahen Ma Nadenggan, meskipun tidak 

bukalbangun ATM , Menyarankan kepada orang lain untuk memilih Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan,anggota tidak akan beralih ke pesaing, meskipun 

Lembaga keuangan lainnya menawarkan biaya administrasi yang rendah, anggota 

menyampaikan keluhan kepada karyawan, jika tidak memperoleh pelayanan yang 

baik, anggota tidak akan menginforrnasikan kepada pihak lain jika saya kecewa 

dengan pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan, anggota tidak akan 

terpengaruh promosi Lembaga keuangan lainnya, anggota berniat untuk 

menggunakan jasa layanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan, anggota akan 

selalu menggunakan jasa layanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan kapan saja 

memerlukan jasa per- Credit Union - an 
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Hasil penelitian berdasarkan jawaban responden atas variabel Loyalitas 

dapat dilihat pada Tabel 4.12: 

Tabel 4.12. Penjelasan Responden Atas Variabel Loyalitas 

Sao gat 
Tidak 

DAFTARPERTANYAAN Puas 

F "/o 

Credit Union menjadi pilihan 
1 anggota dari pada Lembaga 0 0 

keuangan lainnya. 

Niat untuk menggunakan Credit 

2 
Union Bahen Ma Nadenggan, 

0 0 
meskipun tidak bukalbangun 
ATM 

Menyarankan kepada orang lain 
3 untuk memilih Credit Union 0 0 

Bahen Ma Nadenggan 

Anggota tidak akan beralih ke 

4 
pesaing, meskipun Lembaga 

0 0 
keuangan lainnya menawarkan 
biaya administrasi yang rendah 

Anggota menyampaikan 

5 
keluhan keparla karyawan, jika 

2 2.0 
tidak memperoleh pelayanan 
yang baik 

Anggota tidak akan 
menginformasikan kepada pihak 

6 lain jika saya kecewa dengan 4 4.1 
pelayanan Credit Union Bahen 
Ma Nadenggan 

Anggota tidak akan terpengaruh 
7 promosi Lembaga keuangan 3 3.1 

lainnya. 

Anggota bemiat untuk 

8 
rnenggunakanjasalayanan 

0 0 
Credit Union Bahen Ma 
Nadenggan 

Anggota akan selalu 
rnenggunakan Credit Union 

9 Bahen Ma Nadenggan kapan 0 0 
saja rnernerlukan jasa per-Credit 
Union an 

Rata-rata I I 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Keterangan : F = Frekuensi 

Tidak 
Cukup Puas 

Puss 

F % F "/o F % 

1 I I2 12 59 60 

6 6.I 14 14.3 66 67.3 

0 0 9 9.2 67 68.4 

2 2.0 I5 I5.3 67 68.4 

2 2.0 I4 I4.3 67 68.4 

20 20.4 II Il.2 57 58.2 

2 2.0 23 23.5 6I 62.2 

2 2.0 9 9.2 65 66.3 

I 1.0 14 I4.3 60 61.2 

4 4.I 13 I4 63 65 

Saogat 
Puas 

F "/o 

26 27 

I2 12.2 

22 22.4 

14 I4.3 

I3 I3.3 

6 6.1 

9 9.2 

22 22.4 

23 23.5 

I6 17 
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Tabel 4.12. dapat dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab puas 

yaitu rata-rata 63 orang (65 %), yang menunjukkan bahwa anggota Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan merasa bahwa Loyalitas berupa menjadi pilihan anggota 

dari pada lembaga keuangan lainnya, Niat untuk menggunakan Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan, meskipun tidak bukalbangun A TM , Menyarankan kepada 

orang lain untuk memilih Credit Union Bahen Ma Nadenggan, anggota tidak 

akan beralih ke pesaing, meskipun Lembaga keuangan lainnya menawarkan biaya 

administrasi yang rendah, anggota menyampaikan keluhan kepada karyawan, jika 

tidak memperoleh pelayanan yang baik yang di miliki/berikan Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan sudah baik. Hal ini juga dibuktikan dengan adanya 

responden yang menjawab san gat puas yaitu rata-rata 16 orang (17 % ). 

Responden yang menjawab tidak puas rata-rata 4 orang ( 4.1 % ), yang 

menjawab cukup ada rata-rata 13 orang (14 %) dan sangat tidak puas ada rata­

rata I orang (I%). Hal ini menunjukkan bahwa masih ada anggota yang merasa 

bahwa Loyalitas berupa Menjadi pilihan anggota dari pada lembaga keuangan 

lainnya, Niat untuk menggunakan Credit Union Bahen Ma Nadenggan, meskipun 

tidak bukalbangun A TM Menyarankan kepada orang lain untuk memilih Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan,anggota tidak akan beralih ke pesaing, meskipun 

Lembaga keuangan lainnya menawarkan biaya administrasi yang rendah, anggota 

menyampaikan keluhan kepada karyawan, jika tidak memperoleh pelayanan yang 

baik yang di miliki/berikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan belum baik. 

Jika dilihat menurut masing-masing pemyataan, Menjadi pilihan anggota 

dari pada lembaga keuangan lainnya yang diberikan Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan kepada anggotanya sudah baik, dimana Menjadi pilihan anggota dari 

pada lembaga keuangan lainnya yang diberikan. Hal ini dibuktikan dengan 

sebagian besar responden yang menjawab puas yaitu sebanyak 59 orang (60 %) 
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dan yang menajwab sangat puas 26 orang (27 %), namun kenyataannya masih ada 

responden yang menjawab tidak puas yaitu sebanyak 1 orang (I % ). 

Niat untuk menggunakan Credit Union Bahen Ma Nadenggan, meskipun 

tidak bukalbangun A TM Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih perlu 

perbaikan, walaupun ada anggota yang merasa bahwa Niat untuk menggunakan 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan, meskipun tidak bukalbangun A TM Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik dibuktikan dengan tingginya jawaban 

responden dimana ada sebanyak 66 responden (67,3%) yang menjawab puas dan 

responden yang menjawab sangat puas sebanyak 12 orang (12,2 %) dan tidak 

puas sebanyak 6 orang (6, 1 %). 

Menyarankan kepada orang lain untuk memilih Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan anggota yang diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah 

baik, dimana sebanyak 67 orang (68,4 %) menjawab puas dan sangat puas 

sebanyak 22 orang (22,4 % ). 

Anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan tidak akan beralih ke 

pesaing, meskipun Lembaga keuangan lainnya menawarkan biaya administrasi 

yang rendah sudah baik terbukti dari tingginya jawaban responden yang mejawab 

puas sebanyak 67 orang (68,4 %) dan sangat puas sebanyak 14 orang (14,3 %), 

namun masih ada responden menjawab tidak puas sebanyak 2 orang (2 %) ini 

menunjukkan bahwa anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan tidak akan 

beralih ke pesaing, meskipun Lembaga keuangan lainnya menawarkan biaya 

administrasi yang rendah belum baik. 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan anggota menyampaikan keluhan 

kepada karyawan, jika tidak memperoleh pelayanan yang baik sudah baik yang 

dibuktikan o1eh anggota Credit Union sebanyak 67 orang (68,4 %) dan sangat 

puas sebanyak 13 orang (13,3 %), namun masih ada responden menjawab tidak 
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puas sebanyak 2 orang (2 %) dan sangat tidak puas sebanyak 2 orang (2 %) ini 

menunjukkan bahwa anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan menyampaikan 

keluhan kepada karyawan, jika tidak memperoleh pelayanan yang baik belum 

baik. 

Anggota tidak akan menginformasikan kepada pihak lain jika saya kecewa 

dengan pelayanan Credit Union Bahen Ma Nadenggan sudah baik, dimana 

menyesuaikan harga dengan biaya administrasi yang diberikan. Hal ini dibuktikan 

dengan sebagian besar responden yang menjawab puas yaitu sebanyak 57 orang 

(58,2 %) dan yang menajwab sangat puas 6 orang (6,1 %), namun kenyataannya 

masih ada responden yang menjawab tidak puas sebanyak 20 rang (20,4 %) dan 

sangat tidak puas sebanyak 4 orang (4.1 %) 

Anggota tidak akan terpengaruh promosi Lembaga keuangan lainnya 

sudah baik dibuktikan dengan tingginya jawaban responden dimana ada sebanyak 

61 responden (62,2 %) yang menjawab puas dan responden yang menjawab 

sangat puas sebanyak 9 orang (9,2 %) dan tidak puas sebanyak 2 orang (2 %) 

serta responden yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 3 orang (3J %) 

Anggota bemiat untuk menggunakan jasa Jayanan Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan sudah baik, dimana sebanyak 65 orang (66,3 %) menjawab puas 

dan sangat puas sebanyak 22 orang (22,4 %), namun Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan masih perlu melakukan perbaikan responden yang menjawab tidak 

puas sebanyak 2 orang (2 %) dan yang menjawab cukup sebanyak 9 orang (9,2 

%). 

Anggota akan selalu menggunakan Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

kapan saja memerlukan jasa per-CU. an Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

sudah baik, dimana sebanyak 60 orang (61,2 %) menjawab puas dan sangat puas 

sebanyak 23 orang (23,5 %), namun Credit Union Bahen Ma Nadenggan masih 
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perlu melakukan perbaikan responden yang menjawab tidak puas sebanyak I 

orang (I%). 

2. Pembahasan Analisis Jalur 

a. Pembahasan Substruktur Satu : Pengarub Kualitas Pelayanan dan 

Harga Terhadap Kepuasan Anggota. 

1. Melibat kelayakan model regresi 

Untuk melihat kelayakan model regresi apakah sudah benar dapat 

dilihat dengan cara yakni dengan melihat nilai signifikansi. 

Tabel 4.13. Kelayakan model regresi substruktur satu 

ANOVA" 

Model Sum of df Mean Square 
Squares 

Regression 327.896 2 

I Residual 344.879 95 

Total 672.776 97 

a. Dependent Vanable: Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas_pclayanan, Harga 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

163.948 

3.630 

F 

45.161 

Sig. 

.ooob 

Berdasarkan tabel 4.13 terlihat nilai signifikan (0,000) < 0.05 maka 

model regresi dinyatakan layak. 

a) Menguji Ketetapan Prediktor yang Digunakan dalam Penelitian 

Apabila angka standard eror of estimate < angka standar deviasi 

maka prediktor yang dipakai layaklbenar. Berdasarkan Tabel 4.14 terlihat 

standar deviasi variabel Kualitas pelayanan (7,59), Harga (2, 16), Kepuasan 

anggota (2,63) di atas angka standard error of estimate (I, 905) pada tabel 

model summary. 
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Tabel 4.14. Ketetapan prediktor substruktur satu 

D . I S escnpt ve tahshcs 
Mean Std. Deviation N 

Harga 15.64 2.160 98 
Kualitas _Pelayanan 88.81 7.595 98 
jKepuasan 19.37 2.634 98 

M dIS o e b ummary· 

!Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 
Square Estimate 

I .698 .487 .47]_ 1.905 

a. Pred1ctors: (Constant), Kuahtas_Pelayanan, Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

b) Menguji Kelayakan Koefisien Regresi yang Digunakan dalam Penelitian. 

Untuk menguji kelayakan koefisien regresi yang digunakan dalam 

penelitian bisa dilihat pada niliai signifikan. Jika nilai signifikan di bawah 0,05 

maka koefisien regresi dinyatakan Jayak. 

Tabel4.15. Kelayakan Koefisien Regresi Substruktur Satu 

Coefficients8 

!Model Unstandardized Standardized T Sig. 
Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2.940 2.307 1.274 .206 

I Harga .652 .134 .535 4.884 .OOC 

Kualitas Pelayanan .07C .038 .20L 1.846 .06S 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Berdasarkan Tabel 4.15 maka variabel eksogen yang memiliki nilai 

signifikan adalah harga sebesar 0.000 (p<0,05) sedangkan nilai signifikan dari 

kualitas pelayanan adalah 0,068. Dengan demikian hanya harga yang koefisien 

regresinya yang dinyatakan Jayak. 
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c) Menguji Multikolinearitas 

Untuk menguji apakah terdapat multikolinearitas atau tidak dalam model 

regresi dapat melihat ni1ai korelasi. Apabila koefisien korelasi variabel eksogen 

sangat tinggi (mendekati 1) maka teijadi multikolinearitas. 

Tabel 4.16. Multikolinearitas Substruktur Satu 

Correlations 
Harga Kualitas _Pelay Kepuasan 

a nan 

Pearson Correlation 1 .742 .685 

IHarga Sig. (2-tailed) .000 .ooc 
N 98 98 98 
Pearson Correlation .742 •• 1 .599 .. 

!Kualitas _Pelayanan Sig. (2-tailed) .OOC .000 
N 98 98 98 
Pearson Correlation .685 .. .599 .. 1 

!Kepuasan Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 98 98 98 
**.CorrelatiOn ts stgmficant at the 0.01 level (2-tatled). 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari hasil perhitungan Tabel 4.16 terlihat bahwa korelasi antar variabel bebas 

tidak ada yang san gat tinggi a tau mendekati 1, yaitu : 

a. Nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan harga sebesar 0, 742. 

b. Nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan sebesar 0,599 

c. Nilai korelasi antara variabel harga dan kepuasan sebesar 0,685 

Dengan demikian tidak terjadi mutikolinearitas antara variabel eksogen yang 

digunakan dalam penelitian ini. 

d) Menguji Linearitas 

Untuk menguji linaeritas dapat menggunakan normal PP plot, apabila titik 

- titik (data) membentuk garis lurus, dapat disimpulkan bahwa linearitas dalam 

regresi sudah dipenuhi. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa linearitas 

dalam model regresi ini sudah dipenuhi. 
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Gambar 4. 2. Linaeritas Substruktur Satu 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

e) Menguji Normalitas Data 

113 

Data dinyatakan berdistribusi normal apabila data tersebut tidak menceng 

ke kiri atau ke kanan, data berbentuk kurva yang seimbang sehingga membentuk 

gambar lonceng. Dengan demikian data berdistribusi normal. 

r; 
c: • " <T 

Histogram 

Dependent Variable: Kepuasan 

Mean•-1321:-15 
std De¥ ·0990 
N • 96 

~ 20 ... 

10 

Regression Standardl2ed Residual 

Gambar 4.3 Normalitas Data Substruktur Satu 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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t) Menguji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan Gamabar 4.4 jika pola titik-titik yang terbentuk membentuk 

pola teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka telah tetjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi. Sebaliknya, jika tidak terbentuk pola yang 

jelas dimana titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y, 

maka tidak tetjadi heteroskedastisitas pada model regresi. 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepua.san 

• " .. 0 > 2- 0 0 
0 0 

.... 
0 0 

0 
:J 0 

" "' :;; 
0 • 1 

&: 0 oo 
0 

0 .... 0 .. 0 
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~ 
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IX 
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Regression Studentlzed Residual 

Gambar 4.4. Heteroskedastisitas Substruktur Satu 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

g) Pembahasan Persamaan Substruktur Satu 

1. Menguji Koefisien Deteminasi (R2
) 

Digunakan untuk mengetahui besamya penngaruh besamya variabel bebas 

yang dinyatakan dengan persentasi pengkuadratan nilai koefisien yang ditemukan. 

R-square atau nilai determinan (R2
) mendekati satu berarti pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat kuat. 
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Tabel 4.17. Koefisien Deteminasi (R2
) Substruktur Satu 

M dIS o e b ummary· 

[Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 
Square Estimate 

1 .698 .487 .47 1.905 
a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Besarnya nilai R square pada tabel diatas (model summary) adalah 0,487. 

Angka 0,487 berarti 48,7% besarnya pengaruh variabel eksogen (kualitas 

pelayanan dan harga) terhadap kepuasan anggota. Dengan kata lain variabel 

endogen kepuasan anggota dapat diterangkan oleh variabel eksogen (kualitas 

pelayanan dan harga) sebesar 48, 7%. Sedangakn sisanya ( 1-0,487) = 0,513 atau 

51,3% dapat diterangkan oleh variabellain diluar variabel ini. 

2. Menghitung Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji Fhitung) 

Uji secara keseluruhan hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Kaidah pengujian signifikansi secara manual adalah dengan menggunakan Tabel 

F. Hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Ha PZxl = pzx2 f. 0 

Ho: PZxl = pzx2 = 0 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih kecil atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 :S Sig) maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak signifikan. 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih besar atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 ::::_ Sig) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya signifikan. 
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Tabel4.18. Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji FbitunJ Substruktur Satu 

ANOVA" 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 327.896 2 163.948 45.161 .ooob 
I Residual 344.879 

Total 672.776 

a. Dependent Vanable: Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

95 3.630 

97 

Dari Tabel 4.18 terlihat uji secara simultan, nilai signifikan. pada tabel 

anova, jika nilai signifikan (0,000) lebih kecil dari 0,005 dengan demikian 

hipotesis diterima bahwa kualitas pelayanan dan harga secara bersama - sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota. 

3. Mengbitung Koefisien Jalur Secara lndividu (Uji T bitunJ 

Uji-t (uji parsial) dilakukan untuk melihat secara individu pengaruh 

signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Langkah - langkah 

menghitung koefisien jalur secara individu (Uji thitung) sebagai berikut: 

a. mencari nilai ttabel dengan cara menentukan tingkat kesalahan (a) dan 

menentukan derajat kebebasan ( df). 

b. membandingkan dengan nilai thitung pada uji t 

c. menentukan krtiteria keputusan: Ho diterima jika thitung < 1tabel atau Ho diterima 

apabila nilai signifikansi t > (a) 

Tabel4.19. Koefisien Jalur Secara lodividu (Uji Thitung) Substruktur Satu 

Coefficients" 

Model Unstandardized Standardized t Sig. 
Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2.940 2.307 1.274 .206 

I Harga .652 .134 .535 4.884 .000 

Kualitas Pelayanan .07C .038 .202 1.846 .068 

a. Dependent Vanable: Kepuasan 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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Berdasarkan Tabel 4.19 menunjukkan bahwa nilai thitung variabel eksogen 

dari harga 4,884 dengan nilai signifikan 0,000. Artinya bahwa variabel harga 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota. Nilai thitung 

variabel eksogen dari kualitas pelayanan I ,846 dengan nilai signifikan 0,068. 

Artinya bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepuasan anggota. 

Persamaan struktur untuk uji t Substruktur satu adalah 

Model Persamaan Substruktur satu 

Kepuasan = pzxtXt + pzx2X2 + pzft 

Kepuasan = 0,202X1 + 0,535X2 + 0,513cl 

4. Mengbitung Nilai Koefisien Korelasi 

Koefisien Korelasi adalah suatu angka indeks yang melukiskan hubungan 

antara dua rangkaian data yang dihubungkan. Dengan kata lain koefisien korelasi 

merupakan ukuran atau indeks dari hubungan antara dua variabel. Koefisien 

korelasi besamya antara -1 sampai + I. Tanda positif dan negative menunjukkan 

arti atau arah dari hubungan koefisien korelasi tersebut. 

Korelasi positif nilainya berada an tara 0 sampai + 1, nilai menjelaskan 

bahwa apabila suatu variabel naik maka variabel yang lainnya akan turun, dan 

sebaliknya. 
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Tabel 4.20. Nilai Koefisien Korelasi Substruktur Satu 

Correlations 
Harga iKualitas _Pe Kepuasan 

layanan 

Pearson Correlation 1 .742 .685 

!Harga Sig. (2-tailed) .OOC .000 

N 98 98 98 
IKt 1. p Pearson Correlation .742 •• 1 .599'' 

ua ltas_ eSi . (2-tailed) .000 .000 
layanan N g 

98 98 98 
Pearson Correlation .685'' .599'* 1 

lKepuasan Sig. (2-tailed) .000 .OOC 

N 98 98 98 

**.CorrelatiOn IS s1gmficant at the 0.01 level (2-talled). 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari hasil perhitungan Tabel 4.20 terlihat bahwa korelasi antar variabel 

be bas tidak ada yang san gat tinggi a tau mendekati 1, yaitu : 

a. Nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan harga sebesar 0, 742. 

b. Nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan sebesar 0,599 

c. Nilai korelasi antara variabel harga dan kepuasan sebesar 0,685 

Dengan demikian korelasi antar variabel bebas tidak ada yang sangat 

tinggi atau mendekati 1 (satu) dalam penelitian ini. 

5. Menggambar Koefisien Jalur Satu. 

R=0,698; R2 =0,487; Fhittmg = 45,16 
Kualitas 

Pelayanan 

(Xd 

0,202 

0,535 

l<epuasan 

Anggota iZ) 

€ = 0,513 

Gambar 4.5 Koefisien Jalur Satu. 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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b. Pembabasan Substruktur Dua: Pengarub Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terbadap Loyalitas Anggota. 

1) Melibat Kelayakan Model Regresi 

Untuk melihat kelayakan model regresi apakah sudah benar dapat dilihat 

dengan cara yakni dengan melihat nilai signifikansi. 

Tabel4.21. Kelayakan Model Regresi Substruktur Dua 

ANOVA8 

Model Sum of Squares Df Mean Square F 

Regression 558.67t 3 186.225 13.165 

I Residual 1329.661 94 14.145 

Total 1888.33 97 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Harga 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Si& 
.ooot 

Berdasarkan Tabel 4.21 terlihat nilai signifikan (0,000) < 0.05 

maka model regresi dinyatakan layak. 

2) Menguji Ketetapan Prediktor yang Digunakan dalam Penelitian 

Apabila angka standard eror of estimate < angka standar deviasi 

maka prediktor yang dipakai layaklbenar. Berdasarkan tabel di bawah 

terlihat standar deviasi variabel Kualitas pelayanan (7,60), Harga (2, 16), 

Kepuasan (2,63 ), Loyalitas anggota ( 4,41 ). Maka prediktor yang Ia yak 

adalah kualitas pelayanan karena di atas angka standard error of estimate 

(3,761) pada tabel model summary. 
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Tabel 4.22. Ketetapan Prediktor Substruktur dua 

escnpt1ve ahstJcs D St ' . 

Mean Std. Deviation N 

Kualitas _Pelayanan 88.8I 7.595 98 
Harga I5.64 2.I60 98 

Kepuasan 19.37 2.634 98 
Loyalitas 35.46 4.412 98 

M dIS o e ummary-
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 

Square Estimate 
I .544" .296 .273 3.76I 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kuahtas_Pelayanan, Harga 
b. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 20I4 
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3) Menguji Kelayakan Koefisien Regresi yang Digunakan dalam Penelitian. 

Untuk menguji kelayakan koefisien regresi yang digunakan dalam 

penelitian bisa dilihat pada niliai signifikan. Jika nilai signifikan di bawah 0,05 

maka koefisien regresi dinyatakan layak. 

Tabel 4.23. Kelayakan Koefisien Regresi Substruktur Dua 

Coefficients" 
Model Unstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 18.1IO 4.593 

I 
Kualitas _Pelayanan -.033 .076 -.056 

Harga .859 .295 .420 

Kepuasan .352 .203 .2IO 

a. Dependent Vanable: Loyahtas 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

t 

3.943 

-.429 

2.9I2 

1.740 

Sig. 

.000 

.669 

.004 

.085 

Berdasarkan Tabel 4.23 maka variabel eksogen yang memiliki nilai 

signifikan adalah harga sebesar 0,000 (p<0,05) sedangkan nilai signifikan dari 

kualitas pelayanan adalah 0,669 dan Kepuasan sebesar 0,085. Dengan demikian 

hanya harga yang koefisien regresinya yang dinyatakan layak. 
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4) Menguji Multikolinearitas 

Untuk menguji apakah terdapat multikolinearitas atau tidak dalam model 

regresi dapat melihat nilai korelasi. Apabila koefisien korelasi variabel eksogen 

sangat tinggi (mendekati 1) maka terjadi multikolinearitas. 

Tabel 4.24. Multikolinearitas Substruktur Dua 

Correlations 
Kualitas _ Pelay Harga Kepuasan Loyalitas 

anan 

Pearson Correlation I .742 .599 .381 
Kualitas _pelay 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 an an 
N 98 98 98 98 

Pearson Correlation .742 .. I . 685 .. .523 .. 
Harga Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 98 98 98 98 
Pearson Correlation .599"" . 685'" I .464 .. 

Kepuasan Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
N 98 98 98 98 

Pearson Correlation .381". .523 •• .464 •• I 
Loyalitas Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 98 98 98 98 

**.Correlation ts stgruficant at the 0.01 level (2-tatled). 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari hasil perhitungan Ttabel 4.24 terlihat bahwa korelasi antar variabel bebas 

tidak ada yang san gat tinggi a tau mendekati 1, yaitu : 

a. Nilai kore1asi antara variabel kualitas pelayanan dan harga sebesar 0, 742. 

b. Nilai korelasi antara variabel kua1itas pelayanan dan 1oyalitas sebesar 0,381 

c. Nilai korelasi antara variabel kualitas pe1ayanan dan kepuasan sebesar 0,599 

d. Nilai korelasi antara variabel harga dan kepuasan sebesar 0,685 

e. Nilai korelasi antara variabel harga dan loyalitas sebesar 0,523 

Dengan demikian tidak terjadi mutikolinearitas antara variabel eksogen yang 

digunakan dalam penelitian ini. 
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5) Menguji Linearitas 

Untuk menguji linaeritas dapat menggunakan normal PP plot, apabila titik 

- titik (data) membentuk garis lurus, dapat disimpulkan bahwa linearitas dalam 

regresi sudah dipenuhi. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa linearitas 

dalam model regresi ini sudah dipenuhi. 

Normal P.P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Loyalitas 
1.rrr-----'---------=-------:.. 

0 . 

..0 e 
Q. 06 
E 
:I 

0 

i 
.. 0.4 
Q. 
)( 

w 

00 0.2 0.4 06 08 1.0 

Observed Cum Prob 

Gambar 4.6. Linearitas Substruktur Dna 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

6) Menguji Normalitas Data 

Data dinyatakan berdistribusi normal apabila data tersebut tidak menceng 

ke kiri atau ke kanan, data berbentuk kurva yang seimbang sehingga membentuk 

gambar lonceng. Dengan demikian data berdistribusi normal. 
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-3 _, 

Histogram 

Dependent Variable: Loyal~as 

Regr.ssion SbndJrdlzed Residual 

MH11•18:1E-16 
ga [)eo. ·0964 
N•98 

Gambar 4.7 Normalitas Data Substruktur Dua 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

7) Menguji Heteroskedastisitas 

123 

Berdasarkan Gamabar 4.8 jika pola titik-titik yang terbentuk membentuk 

pola teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka telah terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi. Sebaliknya, jika tidak terbentuk pola yang 

jelas dimana titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y, 

maka tidak tetjadi heteroskedastisitas pada model regresi. 

Scatterplot 

Dependent Variable· Loyalitas 

Regrnsi9n Studentiud Rasldi.lal 

Gambar 4.8 Heteroskedastisitas Substruktur Dua 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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8) Pembahasan Persamaan Substruktur Dua 

a. Menguji Koefisien Deteminasi (R2
) 

Digunakan untuk mengetahui besamya penngaruh besamya variabel bebas 

yang dinyatakan dengan persentasi pengkuadratan nilai koefisien yang ditemukan. 

R-square atau nilai determinan (R2
) mendekati satu berarti pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat kuat. 

Tabel4.25. Koefisien Deteminasi (R2
) Substruktur Dua 

M dIS o e urn mary-

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 
Square Estimate 

1 .544. .296 .273 3.761 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kuahtas_Pelayanan, Harga 
b. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Besamya nilai R square pada Tabel 4.25 (model summary) adalah 0,296. 

Angka 0,296 berarti 29,6% besamya pengaruh variabel eksogen (kualitas 

pelayanan dan harga) terhadap loyalitas anggota. Dengan kata lain variabel 

endogen loyalitas anggota dapat diterangkan oleh variabel eksogen (kualitas 

pelayanan dan harga) sebesar 29,6%. Sedangakn sisanya (1-0,29,6) = 0,704 atau 

70,4% dapat diterangkan oleh variabellain diluar variabel ini. 

b. Menghitung Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji Fhitung) 

Uji secara keseluruhan hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Kaidah pengujian signifikansi secara manual adalah dengan menggunakan Tabel 

F. Hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Ha PYxi = PYx2 t 0 

Ho PYx I = PYx2 = 0 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih kecil atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 ::: Sig) maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak signifikan. 
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Jika nilai probabilitas 0.05 lebih besar atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 ;:: Sig) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya signifikan. 

Tabel4.26. Koeftsien Jalur Secara Simultan (Uji Fbitung} Substruktur Dua 

Model Sum of Squares Df Mean Square F 

Regression 558.676 3 186.225 13.165 

I Residual 1329.661 94 14.145 

Total 1888.337 97 
a. Dependent Vanable: Loyahtas 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Harga 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Sig. 

.000° 

Dari Tabel 4.26 terlihat uji secara simultan, nilai signifikan. pada tabel anova, jika 

nilai signifikan (0,000) lebih kecil dari 0,005 dengan demikian hipotesis diterima 

bahwa kualitas pelayanan dan harga secara bersama - sama berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas anggota. 

c. Menghitung Koefisien Jalur Secara lndividu (Uji T hitung) 

Uji-t (uji parsial) dilakukan untuk melihat secara individu pengaruh 

signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Langkah - langkah 

menghitung koefisien jalur secara individu (Uji thitung) sebagai berikut: 

I. mencari nilai tmbel dengan cara menentukan tingkat kesalahan (a) dan 

menentukan derajat kebebasan ( df). 

2. membandingkan dengan nilai thitung pada uji t 

3. menentukan krtiteria keputusan: Ho diterima jika thitung < tmbel atau Ho diterima 

apabila nilai signifikansi t > (a). 
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Tabel 4.27. Koefisien Jalur Secara lndividu (Uji T bituoJ Substruktur Dna 

Coefficients" 
Model Unstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 18.110 4.593 

1 
Kualitas _Pelayanan -.033 .076 -.056 

Harga .859 .295 .420 

Kepuasan .352 .203 .210 

a. Dependent Variable: Loyahtas 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

T Sig. 

3.943 .000 

-.429 .669 

2.912 .004 

1.740 .085 

Berdasarkan Tabel 4.27 menunjukkan bahwa nilai thitung variabel eksogen 

dari harga 2,912 dengan nilai signifikan 0,004. Artinya bahwa variabel harga 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota. Nilai thitung 

variabel eksogen dari kualitas pelayanan -0,429 dengan nilai signifikan 0,669. 

Artinya bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh tidak 

signifikan terhadap loyalitas anggota. 

Persamaan struktur untuk uji t Substruktur dua adalah 

Model Persamaan Substruktur dua 

Loyalitas = pyx1X1 + pyx2X2 + py£2 

Loyalitas = -0,056X1 + 0,420X2 + 0,210Z + 0,704c2 

d. Mengbitung Nilai Koefisien Korelasi 

Koefisien Korelasi adalah suatu angka indeks yang melukiskan hubungan 

antara dua rangkaian data yang dihubungkan. Dengan kata lain koefisien korelasi 

merupakan ukuran atau indeks dari hubungan antara dua variabel. Koefisien 

korelasi besarnya antara -1 sampai + 1. Tanda positif dan negative menunjukkan 

arti atau arab dari hubungan koefisien korelasi tersebut. 
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Korelasi positif nilainya berada antara 0 sampai +I, nilai menjelaskan 

bahwa apabila suatu variabel naik maka variabel yang lainnya akan turun, dan 

sebaliknya. 

Tabel4.28. Nilai Koefisien Korelasi Substruktur Dua 

Correlations 
Kualitas Pela Harga Kepuasan Loyalitas 

yanan 
Pearson Correlation 1 .742 .599 .381 

Kualitas _Pel a 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

yanan 
N 98 98 98 98 

Pearson Correlation .742" 1 .685" .523'' 
Harga Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 98 98 98 98 
Pearson Correlation .599" .685" 1 .464" 

Kepuasan Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
N 98 98 98 98 

Pearson Correlation .381" .523'' .464" 1 

Loyalitas Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 98 98 98 98 

**. Correlation IS s1gmficant at the 0.0 I level (2-talled). 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari hasil perhitungan Tabel 4.28 terlihat bahwa korelasi antar variabel 

be bas tidak ada yang sangat tinggi a tau mendekati I, yaitu : 

1. Nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan harga sebesar 0,742. 

2. Nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan loyalitas sebesar 0,38I 

3. Nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan sebesar 0,599 

4. Nilai korelasi antara variabel harga dan kepuasan sebesar 0,685. 

5. Nilai korelasi antara variabel harga dan loyalitas sebesar 0,523 

Dengan demikian koreiasi antar variabel bebas tidak ada yang sangat tinggi atau 

mendekati I (satu) dalam penelitian ini. 
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e. Menggambar Koefisien Jalur Dua. 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

0,741 

0,202 

0,535 

Kepuasan 

Anggota (Z) 

€ = 0,513 

Gam bar 4.9. Koefisien Jalur Dua. 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

- 0,056 

0,210 

0,420 

128 

Loyalitas 

Anggota (Y) 

€ = 0,704 

c. Pembahasan Substruktur Tiga: Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Anggota. 

1. Melihat Kelayakan Model Regresi 

Untuk melihat kelayakan model regresi apakah sudah benar dapat 

dilihat dengan cara yakni dengan melihat nilai signifikansi. 

Tabel 4.29. Kelayakan Model Regresi Substruktur Tiga 

ANOVA" 

Model Sum of Squares Df Mean ~uare 

Regression 407.298 1 407.298 

1 Residual 1481.039 96 15.427 

Total 1888.337 97 

a. Dependent Vanable: Loyahtas 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

F Sig. 

26.401 .ooob 

Berdasarkan Tabel 4.29 terlihat nilai signifikan (0,000) < 0.05 

maka model regresi dinyatakan 1ayak. 
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2. Menguji Ketetapan Prediktor yang Digunakan dalam Penelitian 

Apabila angka standard eror of estimate < angka standar deviasi maka 

prediktor yang dipakai layak/benar. Berdasarkan tabel di bawah terlihat standar 

deviasi variabel Kepuasan (2,63). Maka prediktor kepuasan tidak layak karena di 

bawah angka standard error of estimate (3,928) pada tabel model summary 

Tabel 4.30. Ketetapan Prediktor Substruktur Tiga 

Model 

1 

D escnptJVe s .. tattstics 
Mean Std. Deviation 

Kepuasan 19.37 2.634 
Loyalitas 35.46 4.412 

M dIS o e ummary b 

R R Square Adjusted R 
Square 

.464a .216 .208 

a. Pred1ctors: (Constant), Kepuasan 
b. Dependent Variable: Loyalitas 

N 
98 
98 

Std. Error of the 
Estimate 

3.928 

3. Menguji Kelayakan Koefisien Regresi yang Digunakan dalam Penelitian. 

Untuk menguji kelayakan koefisien regresi yang digunakan dalam 

penelitian bisa dilihat pada niliai signifikan. Jika nilai signifikan di bawah 0,05 

maka koefisien regresi dinyatakan layak. 

Tabel4.31. Kelayakan Koefisien Regresi Substruktur Tiga 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 20.390 2.960 
I 

Kepuasan .778 .151 .464 

a. Dependent Vanable: Loyahtas 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

T 

6.890 

5.138 

Sig. 

.000 

.000 

Berdasarkan Tabel 4.31.maka variabel eksogen (Kepuasan) memiliki nilai 

signifikan adalah sebesar 0,000 (p<0,05). Dengan demikian koefisien regresinya 

dinyatakan layak. 
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4. Menguji Multikolinearitas 

Untuk menguji apakah terdapat multikolinearitas atau tidak dalam model 

regresi dapat melihat nilai korelasi. Apabila koefisien korelasi variabel eksogen 

sangat tinggi (mendekati 1) maka teljadi multikolinearitas. 

Tabel 4.32. Multikolinearitas Substruktur Tiga 

Correlations 
Kepuasan Loyalitas 

Pearson Correlation I .464 

Kepuasan Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 
Pearson Correlation .464'' I 

Loyalitas Sig. (2-tailed) .000 
N 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari hasil perhitungan Tabel 4.32 terlihat bahwa korelasi antar variabel 

bebas tidak ada yang sangat tinggi atau mendekati 1, yaitu : Nilai korelasi antara 

variabel Kepuasan dan loyalitas sebesar 0,464 

Dengan demikian tidak terjadi mutikolinearitas antara variabel eksogen yang 

digunakan dalam penelitian ini. 

5. Menguji Linearitas 

Untuk menguji linaeritas dapat menggunakan nonnal PP plot, apabila titik 

- titik (data) membentuk garis Jurus, dapat disimpulkan bahwa linearitas dalam 

regresi sudah dipenuhi. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa linearitas 

dalam model regresi ini sudah dipenuhi. 
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Gambar 4.10. Linearitas Substruktur Tiga 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

6. Meoguji Normalitas Data 

131 

Data dinyatakan berdistribusi normal apabila data tersebut tidak menceng 

ke kiri atau ke kanan, data berbentuk kurva yang seimbang sehingga membentuk 

gambar lonceng. Dengan demikian data berdistribusi normal. 

HI-om 

Dependent V.n.ble: Loyalltaa 

-- ... :JJf-18 
~o Dev .~sss 

··~ 

Gam bar 4.11. Normalitas Data Substruktur Tiga 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

7. Menguji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan Gamabar 4.12 j ika pola titik-titik yang terbentuk membentuk 

pola teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka telah terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi. Sebaliknya, jika tidak terbentuk pola yang 
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jelas dimana titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y, 

maka tidak tetjadi heteroskedastisitas pada model regresi. 

0 0 

_, 

Scderplot 

Dependent Variable: Loyalltal 

0 

0 0 

0 0 0 
0 0 0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 

0 0 0 0 
0 

0 0 

R~resslo.n Student! zed Residual 

0 

0 

Gambar 4.12. Heteroskedastisitas Substruktur Tiga 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

8. Pembahasan Persamaan Substruktur Tiga 

6. Menguji Koefisien Deteminasi (R2
) 

Digunakan untuk mengetahui besamya penngaruh besamya variabel bebas 

yang dinyatakan dengan persentasi pengkuadratan nilai koefisien yang ditemukan. 

R-square atau nilai determinan (R2
) mendekati satu berarti pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat kuat. 

Tabel4.33. Koefisien Deteminasi (R2
) Substruktur Tiga 

b Model Summary-

Model R R Square Adjusted R 
Square 

1 .464. .216 .208 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan 
b. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Std. Error of the 
Estimate 

3.928 

Besamya nilai R square pada Tabe14.33 (model summary) adalah 0,216. 

Angka 0,216 berarti 21,6% besamya pengaruh variabel eksogen (Kepuasan ) 

terhadap loyalitas anggota. Dengan kata lain variabel endogen 1oyalitas anggota 

dapat diterangkan oleh variabel eksogen (Kepuasan ) sebesar 21 ,6%. Sedangakn 
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sisanya ( 1-0,216) = 0, 784 atau 78,4% dapat diterangkan oleh variabel lain diluar 

variabel ini. 

7. Menghitung Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji Fhitnng) 

Uji secara keseluruhan hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Kaidah pengujian signifikansi secara manual adalah dengan menggunakan Tabel 

F. Hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Ha pyz = pyz "t 0 

Ho pyz = pyz = 0 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih kecil atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 _:::: Sig) maka Hoditerima dan Ha ditolak, artinya tidak signifikan. 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih besar atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 ::: Sig) maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya signifikan. 

Tabel4.34. Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji Fhitung) 

ANOVAa 

Model Sum ofSguares Df Mean Square 
Regression 407.298 1 407.298 

1 Residual 1481.039 96 15.427 

Total 1888.337 97 

a. Dependent Vanable: Loyahtas 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan 

Surnber: Data penelitian (data diolah) 2014 

F 

26.401 
Sig. 
.ooob 

Dari Tabel 4.34 terlihat uji secara simultan, nilai signifikan. pada Tabel 

4.34 (anova), jika nilai signifikan (0,000) lebih kecil dari 0,005 dengan demikian 

hipotesis diterima bahwa Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

anggota. 
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8. Menghitung Koefisien Jalur Secara Individu (Uji T bitunJ 

Uji-t (uji parsial) dilakukan untuk melihat secara individu pengaruh 

signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Langkah - langkah 

menghitung koefisienjalur secara individu (Uji thitung) sebagai berikut: 

a. mencari nilai ttabe1 dengan cara menentukan tingkat kesalahan (a.) dan 

menentukan derajat kebebasan ( df). 

b. membandingkan dengan nilai thitung pada uji t 

c. menentukan krtiteria keputusan: Ho diterima j ika thitung < ttabel atau Ho diterima 

apabila nilai signifikansi t > (a.). 

Tabel 4.35. Koefisien Jalur Secara Individo (Uji T bitunJ Substruktur Tiga 

Coefficients" 
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 20.390 2.960 6.890 .000 
I 

Kepuasan .778 .151 .464 5.138 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Berdasarkan Tabel 4.35 menunjukkan bahwa nilai thltung variabel eksogen 

dari Kepuasan 5,138 dengan nilai signifikan 0,000. Artinya bahwa variabel 

Kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota 

Persamaan struktur untuk uji t Substruktur tiga adalah 

Model Persamaan Substruktur tiga 

Loyalitas = pyzZ + pz €3 

Loyalitas = 0,464Z + 0, 784£3 

9. Menghitung Nilai Koefisien Korelasi 

Koefisien Korelasi adalah suatu angka indeks yang melukiskan hubungan 

antara dua rangkaian data yang dihubungkan. Dengan kata lain koefisien korelasi 
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merupakan ukuran atau indeks dari hubungan antara dua variabel. Koefisien 

korelasi besamya antara -1 sampai + 1. Tanda positif dan negative menunjukkan 

arti atau arah dari hubungan koefisien korelasi tersebut. 

Korelasi positif nilainya berada antara 0 sampai + 1, nilai menjelaskan 

bahwa apabila suatu variabel naik maka variabel yang lainnya akan turun, dan 

sebaliknya. 

Tabel4.36. Nilai Koefisien Korelasi Snbstruktur Tiga 

Correlations 
Kepuasan Loyalitas 

Pearson Correlation 1 .464 
Kepuasan Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 
Pearson Correlation .464 .. 1 

Loyalitas Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 

**.Correlation IS sJgmficant at the O.Ollevel (2-tailed). 

Dari hasil perhitungan Tabel 4.36 terlihat bahwa korelasi antar variabel 

bebas tidak ada yang sangat tinggi atau mendekati l, yaitu : Nilai korelasi antara 

variabel Kepuasan dan loyalitas sebesar 0,464 

Dengan demikian korelasi antar variabel bebas tidak ada yang sangat tinggi atau 

mendekati 1 (satu) dalam penelitian ini. 

10. Menggambar Koefisien Jalur Tiga. 

R=0,464; R2 =0,216; Fhitung = 26,40 

Kepuasan 

f.l.nggota (Z) 
0,464 

Gambar 4.13. Koefisien Jalur Tiga 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

e = 0,784 
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d. Model Trimming 

Model trimming adalah model yang digunakan untuk memperbaiki model 

struktur analisis jalur dengan cara mengeluarkan variabel eksogen yang tidak 

signifikan dari model yang ada. Dalam pembahasan substruktur satu dan 

substruktur dua terlihat bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai yang 

tidak signifikan terhadap loyalitas anggota sedangkan variabel kepuasan memiliki 

nilai yang tidak signifikan terhadap loyalitas anggota pada substruktur dua untuk 

itu perlu diadakan perbaikan analisis jalur dengan cara menghitung ulang 

koefisienjalur tanpa menyertakan variabel eksogen yangjalumya tidak signifikan. 

1. Pembahasan Substruktur Satu : Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Anggota. 

a. Melihat Kelayakan Model Regresi 

Untuk melihat kelayakan model regresi apakah sudah benar dapat 

dilihat dengan cara yakni dengan nmelihat tabel F pada ANOV A dan 

melihat nilai signifikansi. 

Tabel4.37. Trimming Kelayakan Model Regresi Substruktur 

Satu 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square 

Regression 315.527 1 315.527 

1 Residual 357.248 96 3.721 

Total 672.776 97 

a. Dependent Vanable: Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), Harga 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

F Sig. 

84.789 .000 

Berdasarkan Tabel 4.37 terlihat nilai signifikan (0,000) < 0.05 

maka model regresi dinyatakan layak. 
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b. Menguji Ketetapan Prediktor yang Digunakan dalam Penelitian 

Apabila angka standard eror of estimate < angka standar deviasi maka 

prediktor yang dipakai layaklbenar. Berdasarkan Tabel 4.38 terlihat standar 

deviasi variabel Harga (2, I 6) di atas angka standard error of estimate (I ,929) 

pada tabel model summary. 

Tabel 4.38. Trimming Ketetapan Prediktor Substruktur Satu 

Model 

1 

escnpttve tatistics D .. S .. 

Mean Std. Deviation N 

Kepuasan 19.37 2.634 98 
Harga 15.64 2.160 98 

Mod IS e ummary b 

R R Square Adjusted R Std. Error of the 
Square 

.6858 .469 .463 

a. Predictors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Estimate 

1.929 

c. Menguji Kelayakan Koefisien Regresi yang Digunakan dalam Penelitian. 

Untuk menguji kelayakan koefisien regresi yang digunakan dalam 

penelitian bisa dilihat pada niliai signifikan. Jika nilai signifikan di bawah 0,05 

maka koefisien regresi dinyatakan layak. 

Tabel 4.39. Trimming Kelayakan Koefisien Regresi Substruktur Satu 

Coefficients• 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 6.305 1.432 
1 

Harga .835 .091 .685 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

t Sig. 

4.403 .000 

9.208 .000 

Berdasarkan Tabel 4.39 maka variabel eksogen (harga) memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,000 {p<0,05). Dengan demikian koefisien regresinya 

dinyatakan layak. 

16/41733.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



138 

d. Menguji Multikolinearitas 

Untuk menguji apakah terdapat multikolinearitas atau tidak dalam model 

regresi dapat melihat nilai korelasi. Apabila koefisien korelasi variabel eksogen 

sangat tinggi (mendekati 1) maka tetjadi multikolinearitas. 

Tabel 4.40. Trimming Multikolinearitas Substruktur Satu 

Correlations 
Harga Kepuasan 

Pearson Correlation 1 .685 
Harga Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 
Pearson Correlation .685 .. 1 

Kepuasan Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 

**.CorrelatiOn ts stgmficant at the 0.01 level (2-tatled). 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari hasil perhitungan Tabel 4.40 terlihat bahwa korelasi antar variabel bebas 

tidak ada yang sangat tinggi atau mendekati 1, yaitu : Nilai korelasi antara 

variabel harga dan kepuasan 0,685. Dengan demikian tidak terjadi 

mutikolinearitas Antara variabel eksogen yang digunakan dalam penelitian ini. 

e. Menguji Linearitas 

Untuk menguji linaeritas dapat menggunakan normal PP plot, apabila titik 

- titik (data) membentuk garis lurus, dapat disimpulkan bahwa linearitas dalam 

regresi sudah dipenuhi. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa linearitas 

dalam model regresi ini sudah dipenuhi. 
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Gambar 4.14. Trimming Linearitas Substruktur Satu 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

f. Menguji Normalitas Data 

139 

Data dinyatakan berdistribusi normal apabila data tersebut tidak menceng 

ke kiri atau ke kanan, data berbentuk kurva yang seimbang sehingga membentuk 

gambar lonceng. Dengan demikian data berdistribusi normal. 

30 

... 20 .. 
<: • :> .,. 
~ 
IL 

10 

-3 -2 

Histogram 

Dependent Variable: Kepuasan 

-1 

Regression Standardized Residual 

,_,_-6.7~-16 
std. Dev • 0.995 
N•98 

Gambar 4.15. Trimming Normalitas Data Substruktur Satu 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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g. Menguji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan Gamabar 4.16 jika pola titik-titik yang terbentuk membentuk 

pola teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka telah terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi. Sebaliknya, jika tidak terbentuk pola yang 

jelas dimana titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y, 

maka tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi. 

Stlllerplot 

DopmdentVartablo· Kopuoaan 

0 0 

0 0 

Gam bar 4.16. Trimming Heteroskedastisitas Substruktur Satu 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

h. Pembahasan Persamaan Substruktur Satu 

1. Menguji Koefisien Deteminasi (R2
) 

Digunakan untuk mengetahui besarnya penngaruh besarnya variabel bebas 

yang dinyatakan dengan persentasi pengkuadratan nilai koefisien yang ditemukan. 

R-square atau nilai determinan (R2
) mendekati satu berarti pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat kuat. 

Tabel 4.41. Trimming Koefisien Deteminasi (R2
) Substruktur Satu 

Model 

1 

M dIS o e b om mary· 
R R Square Adjusted R Std. Error ofthe 

Square 
.685a .469 .463 

a. Pred1ctors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan 

Surnber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Estimate 

1.929 
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Besarnya nilai R square pada Tabel 4.41 (model summary) adalah 0,469. 

Angka 0,469 berarti 46,9% besamya pengaruh variabel eksogen (harga) terhadap 

kepuasan anggota. Dengan kata lain variabel endogen kepuasan anggota dapat 

diterangkan oleh variabel eksogen (harga) sebesar 46,9%. Sedangkan sisanya (1-

0,469) = 0,531 atau 53,1% dapat diterangkan oleh variabellain diluar variabel ini. 

2. Menghitung Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji Fbttuog) 

Uji secara keseluruhan hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Kaidah pengujian signiflkansi secara manual adalah dengan menggunakan Tabel 

F. Hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Ha pzx2 = pzx2 :f. 0 

Ho PZx2 = pzx2 = 0 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih kecil atau sama dengan nilai probabilitas 

Sig atau (0.05 .:::; Sig) maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak signifikan. 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih besar atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 ::=:: Sig) maka Ho ditolak dan Ha diterima ditolak, artinya signifikan. 

Tabel 4.42. Trimming Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji F bltung) 

Model 

Regression 

1 Residual 

Total 

Substruktur Satu 

ANOVA* 

Sum of Squares df Mean Square 

315.527 1 315.527 

357.248 96 3.721 

672.776 97 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), Harga 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

F Sig. 
84.789 .000° 
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Dari Tabel 4.42 terlihat uji secara simultan, nilai signifikan. pada tabel anova, jika 

nilai signifikan (0,000) lebih kecil dari 0,005 dengan demikian hipotesis diterima 

bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota. 

3. Mengbitung Koefisien Jalur Secara lndividu (Uji T hitung} 

Uji-t (uji parsial) dilakukan untuk melihat secara individu pengaruh 

signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Langkah - langkah 

menghitung koefisienjalur secara individu (Uji ihirung) sebagai berikut: 

a. mencari nilai ttabel dengan cara menentukan tingkat kesalahan (a) dan 

menentukan derajat kebebasan ( df). 

b. membandingkan dengan nilai ihitung pada uji t 

c. menentukan krtiteria keputusan: H0 diterima jika ihitung < ttabe1 atau Ho diterima 

1 

apabila nilai signifikansi t > (a) 

Tabel 4.43. Trimming Koefisien Jalur Secara lndividu (Uji T hitunJ 

Model 

(Constant) 

Harga 

Substruktur Satu 

Coefficients" 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

6.305 1.432 

.835 .091 .685 

a. Dependent Vartable: Kepuasan 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

t Sig. 

4.403 .000 
9.208 .000 

Berdasarkan Tabel 4.43 menunjukkan bahwa nilai ihitung variabel eksogen 

dari harga (9,208) dengan nilai signifikan 0,000. Artinya bahwa variabel harga 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota. 
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Persamaan struktur untuk uji t Substruktur satu adalah 

Model Persamaan Substruktur dua 

Kepuasan = pzx2X2 + pz.£1 

Kepuasan = 0,68SX2 + 0,531£t 

4. Mengbitung Nilai Koefisien Korelasi 

Koefisien Korelasi adalah suatu angka indeks yang melukiskan hubungan 

antara dua rangkaian data yang dihubungkan. Dengan kata lain koefisien korelasi 

merupakan ukuran atau indeks dari hubungan antara dua variabel. Koefisien 

korelasi besarnya antara -1 sampai + 1. Tanda positif dan negative menunjukkan 

arti atau arah dari hubungan koefisien korelasi tersebut. 

Korelasi positif nilainya berada an tara 0 sampai + 1, nilai menjelaskan 

bahwa apabila suatu variabel naik maka variabel yang lainnya akan turun, dan 

sebaliknya. 

Tabel 4.44. Trimming Nilai Koefisien Korelasi Substruktut Satu 

Correlations 
Harga Kepuasan 

Pearson Correlation I .685 

Harga Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 
Pearson Correlation .685 •• I 

Kepuasan Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 

**.Correlation Is s1gmficant at the O.OI level (2-ta~led). 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 20I4 

Dari hasil perhitungan Tabel 4.44 terlihat bahwa korelasi antar variabel bebas 

tidak ada yang sangat tinggi atau mendekati 1, yaitu : Nilai korelasi antara 

variabel harga dan kepuasan sebesar 0,685. Dengan demikian korelasi antar 

variabel bebas tidak ada yang sangat tinggi atau mendekati 1 (satu) dalam 

penelitian ini. 
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5. Menggambar Koefisien Jalur Satu Setelah Dilakukan Trimming. 

€ = 0,531 
= -

' hi~= ' 
, , , R 0 685 R2=0 469 F 84 789 

I 

L I 
I 

I 
I 

Harga (X2) 0,685 
Kepuasan 

Anggota (Z) 

Gambar 4.17. Trimming Koefisien Jalur Satu 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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Tabel 4.45. Rangkuman Trimming Hasil Koefisien Jalur Substruktur Satu 

Standard 
Hasil 

Dari Ke Koefisien T Hitung F hitung 
Pengujian 

R, € 
Beta 

x2 z 0.685 9,208 84,789 HO ditolak 0,469 0,531 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

2. Pembahasan Substruktur Dua Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas 

Anggota. 

a. Melihat Kelayakan Model Regresi 

Untuk melihat kelayakan model regresi apakah sudah benar dapat 

dilihat dengan cara yakni dengan melihat tabel F pada ANOVA dan 

melihat nilai signifikansi. 
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Tabel 4.46. Trimming Kelayakan Model Regresi Substruktur Dua 

Model 

Regression 

1 Residual 

Total 

Sum of Squares df Mean Square 

515.708 1 515.708 
1372.628 96 14.298 

1888.337 97 

a. Dependent Vanable: Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Harga 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

F Sig. 

36.068 .ooob 

Berdasarkan tabel di atas terlihat nilai signifikan (0,000) < 0.05 maka 

model regresi dinyatakan layak. 

b. Menguji Ketetapan Prediktor yang Digunakan dalam Penelitian 

145 

Apabila angka standard eror of estimate < angka standar deviasi maka 

prediktor yang dipakai layaklbenar. Berdasarkan tabel di bawah terlihat standar 

deviasi variabel Harga (2, 16) di bawah angka standard error of estimate (3, 78) 

pada tabel model summary, maka prediktor harga tidak layak. 

Tabel 4.47. Trimming Ketetapan Prediktor Substruktur Dua 

Model 

1 

escr1phve tatistics D .. S .. 

Mean Std. Deviation N 

Loyalitas 35.46 4.412 98 
Harga 15.64 2.160 98 

M od IS e b ummary· 

R R Square Adjusted R Std. Error of the 
Square 

.523" .273 .266 

a. Predictors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Estimate 

3.781 
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c. Menguji Kelayakan Koefisien Regresi yang Digunakan dalam Penelitian. 

Untuk menguji kelayakan koefisien regresi yang digunakan dalam 

penelitian bisa dilihat pada niliai signifikan. Jika nilai signifikan di bawah 0,05 

maka koefisien regresi dinyatakan layak. 

Tabel 4.48. Trimming Kelayakan Koefisien Regresi Substruktur Dua 

Coefficients• 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 18.759 2.807 

Harga 1.068 .178 .523 

a. Dependent Vanable: Loyahtas 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

t Sig. 

6.684 .000 

6.006 .000 

Berdasarkan Tabel 4.48 maka variabel eksogen (harga) memiliki nilai 

signifikan sebesar 0,000 (p<0,05). Dengan demikian koefisien regresinya 

dinyatakan layak. 

d. Menguji Multikolinearitas 

Untuk menguji apakah terdapat multikolinearitas atau tidak dalam model 

regresi dapat melihat nilai korelasi. Apabila koefisien korelasi variabel eksogen 

sangat tinggi (mendekati I) maka tetjadi multikolinearitas. 

Tabel 4.49. Trimming Multikolinearitas Substruktur Dna 

Correlations 
Harga Loyalitas 

Pearson Correlation 1 .523 

Harga Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 
Pearson Correlation .523". 1 

Loyalitas Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 

**. Correlatwn ts stgmficant at the 0.01 level (2-tatled). 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari basil perhitungan Tabel 4.49 terlihat bahwa korelasi antar variabel 

bebas tidak ada yang sangat tinggi atau mendekati 1, yaitu : Nilai korelasi antara 

16/41733.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



147 

variabel harga dan loyalitas 0,523. Dengan demikian tidak tetjadi 

mutikolinearitas antara variabel eksogen yang digunakan dalam penelitian ini. 

e. Menguji Linearitas 

Untuk menguji linaeritas dapat menggunakan normal PP plot, apabila titik 

- titik (data) membentuk garis lurus, dapat disimpulkan bahwa linearitas dalam 

regresi sudah dipenuhi. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa linearitas 

dalam model regresi ini sudah dipenuhi. 

Nonnal P.P Plot of Regrooolon Standardized Residual 

Dependent Variable: Loyalltas 

0.0 o• 06 0.8 

Observed Cum Prob 

LO 

Gambar 4.18. Trimming Linearitas Substruktur Dua 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

f. Menguji Normalitas Data 

Data dinyatakan berdistribusi normal apabila data tersebut tidak menceng 

ke kiri atau ke kanan, data berbentuk kurva yang seimbang sehingga membentuk 

gambar lonceng. Dengan demikian data berdistribusi normal. 
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Gambar 4.19. Trimming Normalitas Data Substruktur Dua 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

g. Menguji Heteroskedastisitas 

148 

Berdasarkan Gamabar 4.20 jika pola titik-titik yang terbentuk membentuk 

pola teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka telah teijadi 

heteroskedastisitas pada model regresi. Sebaliknya, jika tidak terbentuk pola yang 

jelas dimana titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y, 

maka tidak teijadi heteroskedastisitas pada model regresi. 
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Gambar 4.20. Trimming Heteroskedastisitas Substruktur Dua 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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h. Pembahasan Persamaan Substruktur Dua 

1. Menguji KoefiSien Deteminasi (R2
) 

Digunakan untuk mengetahui besarnya penngaruh besarnya variabel bebas 

yang dinyatakan dengan persentasi pengkuadratan nilai koefisien yang ditemukan. 

R-square atau nilai determinan (R2
) mendekati satu berarti pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat kuat. 

Tabel4.50. Trimming Koefisien Deteminasi (R2
) Substruktur Dua 

M dIS o e b ummary-

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 
Square Estimate 

I .523a .273 .266 3.781 

a. Predictors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Besarnya nilai R square pada Tabel 4.50 (model summary) adalah 0,273. 

Angka 0,273 berarti 27,3% besamya pengaruh variabel eksogen (harga) terhadap 

loyalitas anggota. Dengan kata lain variabel endogen loyalitas anggota dapat 

diterangkan oleh variabel eksogen (harga) sebesar 27,3%. Sedangakn sisanya (1-

0,273) = 0, 727 atau 72,7% dapat diterangkan oleh variabel lain diluar variabel ini. 

2. Menghitung Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji Fbituog) 

Uji secara keseluruhan hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Kaidah pengujian signifikansi secara manual adalah dengan menggunakan Tabel 

F. Hipotesis statistik dirumuskan sebagai berikut: 

Jika nilai probabilitas 0.05 lebih kecil atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 _:::: Sig) maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak signifikan. 
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Jika nilai probabilitas 0.05 lebih besar atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0.05 ~ Sig) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya signifikan. 

Tabel4.51. Trimming Koefisien Jalur Secara Simultan (Uji Fbituag) 

Substruktur Dua 

ANOVA8 

Model Sum of Squares Df Mean Square 

Regression 515.708 1 515.708 

1 Residual 1372.628 96 14.298 

Total 1888.337 97 

a. Dependent Var1able: Loyahtas 
b. Predictors: (Constant), Harga 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

F Sig. 

36.068 .ooob 

Dari tabel di atas terlihat uji secara simultan, nilai signifikan. pada Tabel 

4.51 jika nilai signifikan (0,000) lebih kecil dari 0,005 dengan demikian hipotesis 

diterima bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota. 

3. Menghitung Koefisien Jalur Secara lndividu (Uji T bitung) 

Uji-t (uji parsial) dilakukan untuk melihat secara individu pengaruh 

signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Langkah - langkah 

menghitung koefisien jalur secara individu (Uji thitung) sebagai berikut: 

a. mencari nilai ttabel dengan cara menentukan tingkat kesalahan (a) dan 

menentukan derajat kebebasan ( df). 

b. membandingkan dengan nilai thitung pada uji t 

c. menentukan krtiteria keputusan: H0 diterima jika thitung < ttabel atau Ho diterima 

apabila nilai signifikansi t > (a). 
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Tabel 4.52. Trimming Koefisien Jalur Secara Individu (Uji T bituag} 

Substruktur Dua 

Coefficients• 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 18.759 2.807 

Harga 1.068 .178 .523 

a. Dependent Vanable: Loyalitas 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

T Sig. 

6.684 .000 

6.006 .000 

Berdasarkan Tabel 4.52 menunjukkan bahwa nilai ~itung variabel eksogen 

dari harga (6,006) dengan niiai signifikan 0,000. Artinya bahwa variabel harga 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Ioyaiitas anggota. 

Persamaan struktur untuk uji t Substruktur satu adaiah 

Model Persamaan Substruktur dua 

Loyalitas = pyx2X2 + pyfJ 

Loyalitas = 0,523X2 + 0, 727c2 

4. Mengbitung Nilai Koefisien Korelasi 

Koefisien Korelasi adalah suatu angka indeks yang melukiskan hubungan 

antara dua rangkaian data yang dihubungkan. Dengan kata lain koefisien koreiasi 

merupakan ukuran atau indeks dari hubungan antara dua variabel. Koefisien 

korelasi besamya antara -I sampai + I. Tanda positif dan negative menunjukkan 

arti atau arah dari hubungan koefisien korelasi tersebut. 

Korelasi positif nilainya berada antara 0 sampai +I, nilai menjelaskan 

bahwa apabila suatu variabel naik maka variabei yang lainnya akan turun, dan 

sebaliknya. 
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Tabel 4.53. Trimming Nilai Koefisien Korelasi Snbstrnktnr Dna 

Correlations 
Harga Loyalitas 

Pearson Correlation 1 .523 
Harga Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 
Pearson Correlation .523 •• 1 

Loyalitas Sig. (2-tailed) .000 

N 98 98 

**.Correlation Is significant at the 0.01 level (2-taiied). 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

Dari hasil perhitungan tabel di atas terlihat bahwa korelasi antar variabel 

be bas tidak ada yang san gat tinggi atau mendekati 1, yaitu : Nilai korelasi antara 

variabel harga dan loyalitas sebesar 0,523. Dengan demikian korelasi antar 

variabel bebas tidak ada yang sangat tinggi atau mendekati l (satu) dalam 

penelitian ini. 

5. Menggambar Koefisien Jalnr Dna Setelah Dilaknkan Trimming. 

€ = 0.727 
R= 0,523, R =0,273, Fhituno = 36,068 

~ 
Harga (X2) 0,523 Loyalitas 

Anggota 

Gam bar 4.21. Trimming Koefisien Jalnr Dna 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 

(Y) 

Tabe14.54. Rangknman Hasil Koefisien Jalnr Snbstrnktnr Dna Setelah 
Dilaknkan Trimming 

Standard 
Hasil 

Dari Ke Koefisien THitung F hitung 
Pengujian 

R2 € 
Beta 

X2 y 0.523 6,006 36,068 HO ditolak 0,273 0,727 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 2014 
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Gambar 4.22. Koefisien Jalur Sebelum Trimming 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

0,74! 

0,202 

0,535 

Kepuasan 

Anggota (Z) 

£=0,513 
Sumber: Data penelitian (data diolah) 20I4 

- 0,056 

0.210 

0,420 

153 

Loyalitas 

Anggota (Y) 

€ = 0,704 

Tabel 4.55. Rangkuman Hasil Koefisien Jalur Sebelum Dilakukan Trimming 

Standard 
Hasil 

Dari Ke Koefisien T Hitung F hitung 
Pengujian 

Beta 

XI z 0.202 I.846 
45.16 

HO diterima 

X2 0.535 4.884 HO ditolak 

XI y -0,056 -0,429 
13,16 

HO diterima 

X2 0.420 2,9I2 HO ditolak 
z y 0.464 5,138 26,40 HO ditolak 

.. 
Sumber: Data penehtmn (data dtolah) 20I4 

Gambar 4.23. Koefisien Jalur Perbaikan Sesudah Trimming 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

0,74 t 
0,202 

0,685 

Kepuasan 

Anggota (Z) 

€ = 0,531 

Sumber: Data penelitian (data diolah) 20I4 

0,464 

0,523 

R2 

0.487 

0,296 

0,2I6 

€ 

0.513 

0,704 

0,784 

Loyalitas 

Anggota (Y) 

€ = 0,784 

16/41733.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



154 

Tabel4.56. Koefisien Jalur Untuk Persamaan Setelah Dilakukan Trimming 

Standard 
Hasil 

Dari Ke Koefisien T Hitung F hitung 
Pengujian 

R2 € 
Beta 

X1 z 0.202 1.846 45.16 HO diterima 0.487 0.513 

X2 z 0.685 9,208 84,79 HO ditolak 0,469 0,531 

X2 y 0,523 6,006 36,07 HO ditolak 0,273 0,727 

z y 0.464 5,138 26,40 HO ditolak 0,216 0,784 

Tabe14.57. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

Pengaruh 

Variabel 
Tidak 

Toatal 
Pengaruh 

Sig 
Langsung langsung Bersama 

melalui Z 

XI terhada_I>_ Z 0,202 - 0,202 - 0,068 
X2 terhadap Z 0,685 - 0,685 - 0,000 

X2 terhadap Y 0,523 - 0,523 - 0,000 

Z terhadap Y 0,464 - 0,464 - 0,000 

X2 terhadap Y - 0,318 0,318 - -
X 1 ,X2,Z terhadap Y - - - 13,16 -

3. Hasil Pengujian Hipotesis 

a. Pengaruh Langsung 

1) Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 

Kepuasan 

Besamya pengaruh langsung variabel Kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan dapat dilihat pada Ttabel4.58. 

Tabel 4.58. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan dan 
Harga Terhadap Kepuasan 

Pengaruh 

Tidak Pengaruh 
Variabel langsung Toatal Sig 

Langsung Bersama 
melalui 

z 
X 1 terhadap Z 0,202 - 0,202 - 0,068 

X2 terhadap Z 0,685 - 0,685 - 0,000 
.. 

Sumber: Data penehtlan (data d10lah) 2014 
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Dapat disimpulkan bahwa variabel Xl (kualitas pelayanan; 

Sig=0,068>0,05) tidak memiliki pengaruh langsung secara signifikan sedangkan 

variabel X2 (harga; Sig=O,OOO < 0,05) berpengaruh secara signifikan terhadap 

Kepuasan sehingga model persamaan yang diperoleh adalah sebagai berikut: 

Kepuasan = 0,685X2 + 0,531rt 

2) Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas. 

Besamya pengaruh langsung variabel Kuatitas pelayanan dan harga 

terhadap Loyalitas dapat dilihat pada Tabel4.59 

Tabel 4.59. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 

Loyalitas 

Pengaruh 

Variabel Tidak Toatal 
Pengaruh 

Sig 
Langsung langsung Bersama 

melalui Z 

XI terhadap Y -0,056 - -0,056 - 0,669 

X2 terhadap Y 0,523 - 0,523 - 0,000 
.. 

Sumber Data peneht1an (data d10lah) 2014 

Dapat disimpulkan bahwa variabel XI (kualitas pelayanan; Sig=0,669 > 

0,05) tidak memiliki pengaruh langsung secara signifikan sedangkan variabel X2 

(harga; Sig=O,OOO < 0,05) berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

sehingga model persamaan yang diperoleh adalah sebagai berikut: 

Loylitas = 0,523X2 + 0,727r2 
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3) Pengaruh Langsung Kepuasan Terhadap Loyalitas. 

Besamya pengaruh langsung variabel Kepuasan terhadap Loyalitas dapat 

dilihat pada Tabel 4.60 

Tabel 4.60. Pengaruh Langsung Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Pengaruh 

Variabel Tidak Toatal 
Pengaruh 

Sig 
Langsung langsung Bersama 

melalui Z 

Z terhadap Y 0,464 - 0,464 - 0,000 
.. 

Sumber: Data penehtian (data d10lah) 2014 

Dapat disimpulkan bahwa variabel Z (kepuasan; Sig=O,OOO < 0,05) 

memiliki pengaruh langsung secara signifikan terhadap loyalitas sehingga model 

persamaan yang diperoleh adalah sebagai berikut: 

Loylitas == 0,464Z + 0, 784£3 

4) Pengujian Hipotesis 1 dan 3 

Hipotesis pertama yang diajukan adalah Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan dan hipotesis ketiga bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Dari hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas karena masing- masing tingkat signifikansinya Sig.=0,068 

> 0,05 ; Sig.=0,669 > 0,05. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap harga ditolak, sama 

halnya dengan hipotesis ketiga bahwa kualitas pelayanan secara langsung 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas ditolak. Artinya kualitas pelayanan 

secara langsung tidak mempengaruhi kepuasan dan loyalitas anggota Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan Lintongnihuta. 
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5) Pengujian Hipotesis 2 dan 4 

Hipotesis kedua yang diajukan adalah harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan dan hipotesis keempat bahwa harga berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas karena masing - masing 

tingkat signifikansinya Sig.=O,OOO < 0,05 ; Sig.=O,OOO < 0,05. Dengan demikian 

hipotesis pertama yang menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

harga dierima, sama halnya dengan hipotesis ketiga bahwa harga secara langsung 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas dierima. Artinya harga secara 

langsung mempengaruhi kepuasan dan loyalitas anggota Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan Lintongnihuta. 

6) Pengujian Hipotesis 5 

Hipotesis kelima yang diajukan adalah kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas karena tingkat signifikansinya 

Sig.=O,OOO < 0,05. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan bahwa 

kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dierima. Artinya kepuasan 

secara langsung mempengaruhi loyalitas anggota Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan Lintongnihuta. 

b. Pengaruh Tidak Langsung 

1. Pengujian Hipotesis 6 

Hipotesis keenam yang diajukan adalah kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas. Dari hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara tidak 
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langsung berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas karena tingkat 

signifikansinya Sig.=0,669 > 0,05. Dengan demikian hipotesis keenam 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara 

tidak langsung terhadap loyalitas ditolak. Artinya kualitas pelayanan tidak 

mempengaruhi secara tidak langsung terhadap loyalitas anggota Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan Lintongnihuta. 

2. Pengujian Hipotesis 7 

Hipotesis ketujuh yang diajukan adalah harga berpengaruh signifikan 

secara tidak langsung terhadap loyalitas. Dari hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel harga secara tidak langsung berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas karena tingkat signifikansinya Sig.=0,004 < 0,05. Dengan demikian 

hipotesis ketujuh yang menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan secara 

tidak langsung terhadap loyalitas diterima. Artinya harga mempengaruhi secara 

tidak langsung terhadap loyalitas anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

Lintongnihuta. 

4. Temuan Hasil Pembabasan 

a. Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 

anggota pada Credit Union Bahen Ma Nadenggan Lintongnihuta. 

b. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota pada Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan Lintongnihuta. 

c. Kepuasan anggota berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota pada 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan Lintongnihuta. 

d. Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas 

anggota pada Credit Union Bahen Ma Nadenggan Lintongnihuta. 
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e. Harga berpengarub signifikan terbadap loyalitas anggota pada Credit 

Union Baben Ma Nadenggan Lintongnibuta. 

f. Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan secara tidak langsung 

terbadap loyalitas anggota pada Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

Lintongnibuta melalui kepuasan sebagai variabel intervening. 

g. Harga berpengarub signifikan secara tidak langsung terbadap loyalitas 

anggota pada Credit Union Bahen Ma Nadenggan Lintongnibuta melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening. 

5. Pembahasan atas Hasil Temuan 

Para peneliti terdahulu memiliki perbedaan basil penelitian baik yang 

bertentangan, beririsan, maupun saling mendukung. Pada kesempatan ini peneliti 

akan membandingkan basil penelitian terdabulu dengan basil penelitian ini. 

a. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terbadap Kepuasan. 

Dari basil penelitian di atas menunjukkan babwa variabel kualitas 

pelayanan memiliki pengarub positif dan tidak signifikan terbadap kepuasan 

anggota karena nilai koefisiennya sebesar 0,202 dan tingkat signifikansi sebesar 

0,068 > 0,05. Artinya babwa basil penelitian ini bertentangan dengan basil 

penelitian yang dilakukan oleb Fatrio (2006), Soenarmi, Ayunda Putri dan 

Nurcabaya, Haryanti dan Hastuti, Firdaus dan Rocbman (2012), Agyapong yang 

menyatakan babwa kualitas pelayanan memiliki pengarub positif dan signifikan 

terbadap kepuasan anggota. Disamping itu didukung oleb basil penelitian yang 

dilakukan oleb Qomariab (2012) dan Akbar, Mat Son, Wadod, Alzaidiyeen 

Firdaus (20 1 0) yang menyatakan babwa kualitas pelayanan memiliki pengarub 

positif dan tidak signifikan terbadap kepuasan anggota. Dengan demikian basil 
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penelitian ini berbanding terbalik dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota (Kotler 

dan Amstrong, 2008). 

Mengapa penjelasan di atas berseberangan dengan teori karena prinsip 

kooperasi yang menyatakan dari anggota untuk anggota dan oleh anggota 

maka sebagai anggota kooperasi mau tidak mau harus puas atas kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Credit Union Bahen Ma Nadenggan disamping itu 

yang mampu memenuhi kebutuhan anggota adalah melalui pelayanan karyawan 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan. 

Tetapi lain halnya dengan suatu perusahaan/usaha yang tujuan akhimya 

mencari keuntungan maupun manfaat dari produkljasa yang dihasilkannya yang 

melibatkan pelanggan!konsumen sebagai sasarannya maka berlaku teori yang 

menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan anggota (Kotler dan Amstrong, 2008). 

b. Analisis Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota karena nilai koefisiennya sebesar 

0,685 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Artinya bahwa hasil 

penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Firdaus dan 

Rochman (20 12) yang menyatakan bahwa harga pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan anggota. Dengan pembuktian hasil penelitian di atas bahwa 

harga mempengauhi kepuasan anggota bersesuaian dengan teori yang menyatakan 

apabila harga pada suatu produk dan mencakup pelayanan telah sesuai dengan 
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harapan dan manfaat produk maka akan meningkatkan kepuasan (Kotler dan 

Amstrong, 2008) 
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c. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki 

pengarub negatif dan tidak signifikan terbadap loyalitas anggota karena nilai 

koefisiennya sebesar - 0,056 dan tingkat signifikansi sebesar 0,669 > 0,05. 

Artinya bahwa basil penelitian ini bertentangan dengan basil penelitian yang 

dilakukan oleb Pramana H.S., Soenarmi, Haryanti dan Hastuti dan Akbar, Mat 

Son, Wadod, Alzaidiyeen (2010) serta Suleiman G.P .. Nik Mat, Adesiyan 0.1., 

Mubammaed A.S., A. Lekam (2012) yang menyatakan babwa kualitas pelayanan 

memiliki pengarub positif dan signifikan terbadap kepuasan anggota. Disamping 

itu didukung oleb basil penelitian yang dilakukan oleb Qomariah (20 12) yang 

menyatakan babwa kualitas pelayanan berpengarub tidak signifikan terbadap 

kepuasan anggota. Dengan demikian basil penelitian ini berbanding terbalik 

dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengarub positif dan 

signifikan terbadap loyalitas anggota (Fonnell). 

Mengapa penjelasan di atas berseberangan dengan teori karena prinsip 

kooperasi yang menyatakan dari anggota untuk anggota dan oleh anggota 

maka sebagai anggota kooperasi mau tidak mau harus loyal atas kualitas 

pelayanan yang diberikan oleb Credit Union Baben Ma Nadenggan disamping itu 

yang mampu memenubi kebutuban anggota adalab melalui pelayanan karyawan 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan. 

Tetapi lain halnya dengan suatu perusabaan!usaba yang tujuan akhimya 

mencari keuntungan maupun manfaat dari produkljasa yang dibasilkannya yang 

melibatkan pelangganlkonsumen sebagai sasarannya maka berlaku teori yang 
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menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas anggota (Fonnell). 

d. Analisis Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota karena nilai koefisiennya sebesar 

0,523 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Artinya bahwa hasil 

penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Firdaus dan 

Rochman (2012) yang menyatakan bahwa harga pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas anggota. 

e. Analisis Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas. 

Dari hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota karena nilai 

koefisiennya sebesar 0,464 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Artinya 

bahwa hasil penelitian ini bertentangan dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Firdaus dan Rochman (2012) yang menyatakan bahwa kepuasan memiliki 

pengaruh positif dan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas anggota. 

Disamping itu didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Fatrio (2006), 

Haryanti dan Hastuti, Qomariah (20 12) dan Akbar, Mat Son, Wadod, Alzaidiyeen 

(2010) serta Suleiman G.P .. Nik Mat, Adesiyan 0.1., Muhammaed A.S., A. 

Lekam (2012) yang menyatakan bahwa kepuasan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas anggota. 
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f. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Secara Tidak Langsung Tehadap 

Loyalitas. 

Dari basil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

secara tidak langsung berpengarub tidak signifikan terbadap loyalitas karena 

tingkat signifikansinya Sig. =0,669 > 0,05 dengan nilai koefisiennya sebesar -

0,056. Artinya bahwa basil penelitian ini bertentangan dengan basil penelitian 

yang dilakukan oleb Soenarmi, Haryanti dan Hastuti yang menyatakan babwa 

Kua1itas pelayanan memiliki pengarub positif dan signifikan secara tidak langsung 

terbadap loyalitas anggota. 

g. Analisis Pengaruh Harga Secara Tidak Langsung Terhadap Laoyalitas. 

Dari basil penelitian menunjukkan babwa variabel barga secara tidak 

langsung berpengarub signifikan terbadap loyalitas karena tingkat signifikansinya 

Sig.=0,004 < 0,05 dengan nilai koefisien sebesar 0,523. Penelitian ini didukung 

dengan basil penelitian yang dilakukan oleb Firdaus dan Rochman (2012) yang 

menyatakan babwa barga memiliki pengarub positif dan berpengarub signifikan 

secara tidak langsung terbadap loyalitas anggota 

Kepuasan sebagai variabel intervening dalam penelitian ini memberi 

informasi babwa berpengarub secara signifikan terbadap loyalitas anggota Credit 

Union Baben Ma Nadenggan Lintongnibuta dengan kata lain babwa loyalitas 

anggota terpenubi kalau anggota merasa terpuasakan oleb kualitas pelayanan dan 

barga yang diberikan oleb Credit Union Baben Ma Nadenggan Lintongnibuta. 
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A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan yang diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

berpengaruh tidak positif terhadap kepuasan anggota hal ini menunjukkan 

bahwa anggota merasa pelayanan yang sudah diberkan sudah cukup dan 

sesuai dengan kesepakatan pada saat rapat anggota tahunan (RAT). 

2. Harga yang diberikan oleh Credit Union Bahen Ma Nadenggan sangat positif 

mempengaruhi kepuasan anggota hal ini menunjukkan bahwa anggota merasa 

bahwa pencatatan keuangan yang diberikan Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan belum sesuai dengan harapan anggota. 

3. Kepuasan anggota terhadap loyalitas akan Credit Union Bahen Ma 

Nadenggan berpengaruh tidak positif terhadap anggota hal ini menunjukkan 

bahwa anggota merasa mereka mempunyai saham pada Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan dengan prinsip dari anggota, oleh anggota dan untuk anggota. 

4. Kualitas pelayanan pada Credit Union Bahen Ma Nadenggan berpengaruh 

tidak positif terhadap loyalitas anggota hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan sesuai dengan kesepakatan anggota. 

5. Harga pada Credit Union Bahen Ma Nadenggan berpengaruh positifterhadap 

loyalitas anggota hal ini menunjukkan bahwa harga sesuai dengan 

kesepakatan anggota tetapi harus dievaluasi lagi sesuai dengan kesepakatan 

anggota. 

165 
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6. Melalui kepuasan secara tidak langsung mempunyai pengaruh tidak 

signifikan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Credit Union Bahen 

Ma Nadenggan terhadap Loyalitas anggota. Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan sudah baik dan dipertahankan agar loyalitas anggota 

terpenuhi. 

7. Melalui kepuasan secara tidak langsung mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap harga yang diberikan Credit Union Bahen Ma Nadenggan terhadap 

Loyalitas anggota. Hal ini menunjukkan bahwa harga perlu dievaluasi dan 

diperbaiki melalui kepuasan anggota agar loyalitas anggota terpenuhi. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diambil maka peneliti dapat 

memberikan beberapa sumbang saran sebagai berikut: 

1. Credit Union Bahen Ma Nadenggan harus mempertahankan kualitas 

pelayannya agar tercipta kepuasan anggota dengan cara: pertama, membuat 

perencanaan yang matang yaitu identifikasi peluang perbaikan, dokumentasi 

proses yang ada pada saat ini, menciptakan visi proses yang perlu perbaikan, 

menentukan jangkauan usaha perbaikan, kedua : pelaksanaan sesuai dengan 

perencanaan secara bertahap dan berkesinambungan, ketiga : Pemeriksaan, 

hasil pelaksanaan program kemudian dievaluasi, diperiksa, dicatat untuk 

menjadi dasar penyesuaian dan perbaikan berdasarkan hasil penelitian, 

keempat : mengulangi siklus rencana perbaikan berikutnya (Dr. W. Edwards 

Deming). 
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2. Harga sebagai faktor yang dominan snagat mempengaruhi kepuasan anggota, 

maka disarankan agar memperbaiki harga dengan cara membuat suku bunga 

pinjaman yang bervariasi misalnya menyediakan bunga tetap yang 

meringankan anggota. 

3. Kepuasan aggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan melalui kualitas 

pelayanan dan harga agar secara bersama - sama mempertahankannya untuk 

peningkatan loyalitas anggota dengan cara meningkatkan sumber daya 

manusia, menciptakan ketrampilan teknis di bidang pengolahan data 

keuangan, membangun sarana dan prasarana system informasi dan 

telekomunikasi yang memudahkan anggota misalnya pembangunan A TM 

Credit Union Bahen Ma Nadenggan. 

4. Kualitas pelayanan dan harga pada Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

disarankan harus dipertahankan secara bersama - sama agar terwujud 

loyalitas anggota yang meningkat dengan cara meningkatkan dimensi 

kualitas pelayanan yaitu keterandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan 

bukti fisik harus berbanding lurus dengan harga yang diberikan Credit Union 

Bahen Ma Nadenggan karena harga tidak dapat dipisahkan dari dimensi 

kualitas pelayanan, kalau hanya salah satu ditingkatkan maka tidak akan 

terwujud loyalitas anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan. 

5. Melalui Kepuasan yang dimiliki anggota, Credit Union Bahen Ma Nadenggan 

disarankan memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan dan harga 

secaara bersama - sama untuk memperoleh anggota yang loyal kepada Credit 

Union Bahen Ma Nadenggan dengan cara membangun kepercayaan anggota 

akan kehandalan, ketanggapan, jaminan pengetahuan dan kemampuan 
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karyawan serta memberikan perhatian yang istimewa terhadap kebutuhan 

anggota Credit Union Bahen Ma Nadenggan kemudian demi kenyamanan 

supaya merekrut Satuan Pengamanan (Satpam) serta meningkatkan 

pengadaan sarana dan prasarana Credit Union Bahen Ma Nadenggan. 

6. Bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengembangkan karya ilmiah ini 

alangkah lebih baik meneliti perusahaan Multi Level Marketing karena pada 

prinsipnya bahwa perusahaan Multi Level Marketing menggunakan anggota 

atau member sebagai pelanggan mereka juga sebagai pengguna produk/jasa 

yang dihasilkan oleh perusahaan Multi Level Marketing tersebut. 
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Lampiran 1 

Doloksanggul, Februari 2014 

Hal : Penelitian Tesis 

Kepada Yth, 

Anggota Credit Union Bahen Ma Denggan Lintongnihuta 

Di-

Tempat 

Dengan hormat, 

Dalam rangka penelitian Tesis yang berjudul : Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan dan Dampaknya terhadap Loyalitas 

Anggota Credit Union Bahen Ma Denggan Lintongnihuta , bersama ini saya 

mohon bantuannya untuk menjawab pertanyaan - pertanyaan yang terlampir 

dengan baik dan apa adanya. 

Jawaban anda yang objektif sangat akan membantu penelitian ini. Semua 

jawaban akan dijaga kerahasiaannya. 

Demikian disampaikan dan sebelumnya kami ucapakan terimakasih. 

Peneliti, 

Meyidson Hutagalung 
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Lampiran 2 

Pengukuran Kualiatas Pelayanan dan Harga terbadap Kepuasan dan Dampaknya terbadap 
Loyalitas Anggota di Koperasi Kredit (CREDIT UNION ) Baben Ma Denggan 

Lintongnibuta 
Para Anggota yang terhormat, 
Dalam rangka pengukuran tingkat kualitas pelayanan dan harga pada Koperasi Kredit (CREDIT 
UNION ) Bahen Ma Denggan Lintongnihuta , kami mohon kesediaan Anda untuk mengisi 
kuesioner ini sesuai dengan respon yang terbaik dari anda. Bio Data Anda hanya untuk 
kepentingan penelitian dan kami akan merahasiakan bio data Anda. 

Nomor Responden 
Pendidikan 
Pekerjaan 
Jenis Kelamin 
Usia 

Petunjuk pengisian 
Berilah Tanda silang (X) pada piliban Anda anggap paling sesuai ; 

(1) Sangat tidak puas (2) Tidak Puas (3) Cukup (4) Puas (5) Sangat Puas 

1;;..::c:, ..::c: "' 
c. = "' t)Jlelle!! ell ell ell = '0 = '0 = ..::c: = DAFT AR PERT ANY AAN ~!==- E==- = =-u 

l 2 3 4 

Reliability/keterandalan 

I 
Credit Union selalu memenuhi pelayanan yang 
dijanjikan 

2 
Credit Union menyelesaikan pelayanan tepat 
waktu 

3 
Credit Union memberikan perhatian lebih 
terhadap masalah anggota 

4 
Credit Union tidak membuat kesalahan dalam 
pelayanan 

5 
Credit Union tidak pernah membuat kesalahan 
dalam pencatatan keuangan 

6 
Anggota tidak pernah menunggu lebih dari I 0 
men it 

Responsive/Cepat tanggap 

I 
Anggota tidak pernah dibiarkan menunggu lebih 
dari 3 kali dering telepon untuk pelayanan 

2 
Credit Union memiliki jaringan A TM yang 
tersebar luas 

3 Lokasi A TM mudah dijangkau 

4 Satpam selalu bersedia membantu anggota 

5 
Karyawan Credit Union . selalu bersedia 
membantu anggota 

... 
ell "' t)Jl..S 

= = 
~=-

5 
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Petunjuk pengisian 
Berilah Tanda silang (X) pada pilihan Anda anggap paling sesuai; 

(1) Sangat tidak puas (2) Tidak Puas (3) Cukup (4) Puas (5) Sangat Puas 

-.:.c 
,:,C "' 

c. -~ ~ ~ = "' eu "' ~ ~ eu ~= =-=..= 'C = ..:c = = = DAFT AR PERT ANY AAN ~ ·- Q., f=Q. = Q. ~Q. rJJ~ u 

I 2 3 4 5 

Assurance/Jaminan 

I 
Anggota merasa aman melakukan transaksi 
melalui petugas 

2 
Karyawan Credit Union selalu bersikap 
profesional, ramah, dan tersenyum 

3 
Anggota merasa aman melakukan transaksi 
dengan pihak Credit Union . 

4 
Karyawan Credit Union selalu mampu 
menjawab semua pertanyaan anggota 

Empbaty/empati 

I 
Credit Union selalu memberikan informasi 
tentang produk dan pelayanan 

2 
Credit Union memiliki jam pelayanan yang 
sesuai dengan kebutuhan anggota 

3 
Dalam memberi pelayanan, karyawan Credit 
Union tidak lupa menyebut nama anggota 

4 
Naasbah merasa kepentingannya lebih 
diutamakan Credit Union 

5 
Pada A TM yang rusak selalu terdapat 
pengumuman 

Tangibelslbukti langsung 

I 
Jenis formulir selalu tersedia, dan anggota tidak 
kesulitan dalam mengisinya 

2 
Karyawan Credit Union memiliki penampilan 
yang rapi dan profesional 

3 
Ruang tunggu Credit UniON bersih, nyaman 
dan ditunjang peralatan modern 

4 A TM selalu dalam keadaan siap 24 jam 
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Petunjuk pengisian 
Berilah Tsuda silang (X) pada piliban Anda anggap paling sesuai; 

(l) Sangat tidak puss (2) Tidak Puas (3) Cukup (4) Puas (5) Sangat Puas 

~-;~ ...:.: "' Q.. -= "' Oil "' = = Oil I)I)O:S 
c-o "0 = ...:.: = = = DAFTAR PERTANYAAN c;li= !==- = =- c;l=-u 

1 2 3 4 5 
Harga 

1 
Credit Union selalu menyesuaikan harga dengan biaya 
administrasi yang diberikan 

2 
Credit Union selalu menyesuaikan harga suku bunga 
yang berlaku 

3 
Credit Union selalu menyesuaikan harga dengan 
pelayanan yang diterima anggota 

4 
Credit Union selalu menyesuaikan harga dengan fasilitas 
yang ada 

Kepuasan anggota 

1 
Perasaan anggota terhadap keandalan karyawan Credit 
Union 

2 
Perasaan anggota tentang daya tanggap karyawan Credit 
Union terhadap keluhan anggota 

3 
Jaminan pengetahuan dan kemampuan karyawan Credit 
Union terhadap kebutuhan anggota 

4 
Perhatian karyawan Credit Union terhadap kebutuhan 
anggota 

5 
Sarana dan Prasarana yang disediakan pihak Credit 
Union sudah memadai 

Loyalitas anggota 

1 
Credit Union menjadi pilihan anggota dari pada Credit 
Union lain 
Niat untuk menggunakan Koperasi Kredit (Credit Union 

2 ) Bahen Ma Denggan Lintongnihuta , meskipun tidak 
bukalbangun A TM 

3 
Menyarankan kepada orang Jain untuk memilih Koperasi 
Kredit (Credit Union ) Bahen Ma Denggan Lintongnihuta 

4 
Anggota tidak akan beralih ke pesaing, meskipun Credit 
Union lain menawarkan biaya administrasi yang rendah 

5 
Anggota menyampaikan keluhan kepada karyawan, jika 
tidak memperoleh pelayanan yang baik 
Anggota tidak akan menginformasikan kepada pihak lain 

6 jika saya kecewa dengan pelayanan Koperasi Kredit 
(Credit Union ) Bahen Ma Denggan Lintongnihuta 

7 
Anggota tidak akan terpengaruh Promosi Credit Union 
lain 
Anggota bemiat untuk menggunakan jasa layanan 

8 Koperasi Kredit (Credit Union) Bahen Ma Denggan 
Lintongnihuta 
Anggota akan selalu menggunakan Koperasi Kredit 

9 (CREDIT UNION ) Bahen Ma Denggan Lintongnihuta 
kapan saja memerlukanjasa perCREDIT UNION .an 

Terima kasib atas inforiiUlsi anda, semoga bermanfaat bagi kita semua 
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Handa II 

N 
Valid 98 

Missing_ 0 

Frequency 

2 1 

3 3 

Valid 4 71 

5 23 

Total 98 

Frequency 

3 6 

Valid 
4 72 

5 20 

Total 98 

Frequency 

2 I 

3 19 

Valid 4 58 

5 20 

Total 98 

Frequency 

2 I 
3 15 

Valid 4 67 

5 IS 

Total 98 

Frequency 

I I 
2 I 
3 20 

Valid 
4 57 

5 \9 

Total 98 

Frequency 

I I 

2 5 

3 22 
Valid 

4 68 

5 2 

Total 98 

Tabel Frekwensi 
Frequencies 

Statistics 
Handal2 Handal3 

98 98 

0 0 

Frequency Table 
Handall 

Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

3.1 3.1 

72.4 72.4 

23.5 23.5 

100.0 100.0 

Handall 
Percent Valid Percent 

6.1 6.1 

73.5 73.5 

20.4 20.4 

100.0 100.0 

Handa13 
Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

\9.4 19.4 

592 59.2 

20.4 20.4 

\00.0 1000 

Handa14 
Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

15.3 15.3 

68.4 68.4 

15.3 15.3 

100.0 1000 

Handa IS 
Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

1.0 1.0 

20.4 20.4 

58.2 58.2 

19.4 \9.4 

\00.0 100.0 

Handal6 
Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

5.1 5.1 

22.4 22.4 

69.4 694 

2.0 20 

\00.0 100.0 
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Lampiran 3 

Handal4 Handal5 Handal6 

98 98 98 

0 0 0 

Cwnulative Percent 

1.0 

4.1 

76.5 

1000 

Cwnulative Percent 

6.1 

79.6 

100.0 

Cumulative Percent 

1.0 

20.4 

79.6 

\00.0 

Cwnulative Percent 

1.0 

16.3 

84.7 

1000 

Cumulative Percent 

1.0 

2.0 

22.4 

80.6 

100.0 

Cumulative Percent 

1.0 

6.1 

28.6 

98.0 

\00.0 
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Tanggapl 

Valid 98 
N 

Missing 0 

Frequency 

2 4 

3 30 

Valid 4 55 

5 9 

Total 98 

Frequency 

I II 

2 52 

Valid 
3 23 

4 8 

5 4 

Total 98 

Frequency 

I 19 

2 45 

Valid 
3 20 

4 9 

5 5 

Total 98 

Frequency 

I II 

2 41 

3 26 
Valid 

4 17 

5 3 

Total 98 

Frequency 

I 10 

3 12 

Valid 4 49 

5 27 

Total 98 

Frequencies 
Statistks 

Tanggap2 Tanggap3 

98 98 

0 0 

Frequency Table 
T anggapl 
Percent Valid Percent 

4.1 4.1 

30.6 30.6 

56.1 56.1 

9.2 9.2 

100.0 100.0 

2 Tanggap~ 

Percent Valid Percent 

11.2 11.2 

53.1 53.1 

23.5 23.5 

8.2 8.2 

4.1 4.1 

100.0 100.0 

Tanggap3 
Percent Valid Percent 

19.4 19.4 

45.9 45.9 

20.4 20.4 

9.2 9.2 

5.1 5.1 

100.0 100.0 

Tan2gap4 
Percent Valid Percent 

11.2 11.2 

41.8 41.8 

26.5 26.5 

17.3 17.3 

3.1 3.1 

1000 100.0 

Tanggap5 
Percent Valid Percent 

10.2 10.2 

12.2 12.2 

50.0 50.0 

276 27.6 

1000 100.0 
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Tanggap4 Tanggap5 

98 98 

0 0 

Cumulative Percent 

4.1 

34.7 

90.8 

1000 

Cumulative Percent 

11.2 

64.3 

87.8 

95.9 

100.0 

Cumulative Percent 

19.4 

65.3 

85.7 

94.9 

100.0 

Cumulative Percent 

11.2 

53.1 

79.6 

96.9 

1000 

Cumulative Percent 

10.2 

22.4 

72.4 

100.0 
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Jaminanl 

N 
Valid 98 

Missing 0 

Frequency 

3 12 

Valid 
4 68 

5 18 

Total 98 

Frequency 

3 4 

Valid 
4 78 

5 16 

Total 98 

Frequency 

3 4 

4 65 
Valid 

5 29 

Total 98 

Frequency 

I I 

3 21 

Valid 4 59 

5 17 

Total 98 

Empatil 

Valid 98 
N 

Missing 0 

Frequency 

2 I 

3 18 

Valid 4 57 

5 22 

Total 98 

Frequency 

3 9 

4 61 
Valid 

28 5 

Total 98 

Frequencies 

Statistics 

Jaminan2 Jaminan3 

98 98 

0 0 

Frequency Table 
Jaminanl 

Percent Valid Percent 

12.2 122 

69.4 69.4 

18.4 18.4 

100.0 100.0 

Jaminan2 

Percent Valid Percent 

4.1 4.1 

79.6 79.6 

16.3 16.3 

100.0 100.0 

Jaminao3 

Percent Valid Percent 

4.1 4.1 

66.3 66.3 

29.6 29.6 

100.0 100.0 

Jaminan4 

Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

21.4 21.4 

60.2 60.2 

17.3 17.3 

100.0 100.0 

Frequencies 
Statistics 

Empati2 Empati3 

98 98 

0 0 

Frequency Table 
E til mpa1 

Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

18.4 184 

58.2 58.2 

22.4 22.4 

100.0 100.0 

Em pat i2 

Percent Valid Percent 

9.2 9.2 

62.2 62.2 

28.6 28.6 

100.0 1000 
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Jaminan4 

98 

0 

Cumulative Percent 

12.2 

81.6 

1000 

Cumulative Percent 

4.1 

83.7 

100.0 

Cumulative Percent 

4.1 

70.4 

1000 

Cumulative Percent 

1.0 

224 

82.7 

1000 

Empati4 Empati5 

98 98 

0 0 

Cumulative Percent 

I 0 

19.4 

776 

1000 

Cumulative Percent 

9.2 

71.4 

1000 
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Frequency 

3 6 

4 57 
Valid 

35 5 

Total 98 

Frequency 

3 14 

4 54 
Valid 

5 30 

Total 98 

Freque11cy 

I 24 

2 43 

Valid 3 21 

4 10 

Total 98 

Bukti fisikl 

Valid 98 
N 

Missing 0 

Frequency 

3 6 

4 50 
Valid 

42 5 

Total 98 

Frequency 

2 I 

3 5 

Valid 4 65 

5 27 

Total 98 

Frequency 

I I 

2 10 

3 16 
Valid 

4 45 

5 26 

Total 98 

E ti3 mJllll 
Percent Valid Percent 

6.1 6.1 

58.2 58.2 

35.7 35.7 

100.0 1000 

E "4 mJ)Il_tl 

Percent Valid Percent 

14.3 14.3 

55.1 55.1 

30.6 30.6 

100.0 100.0 

E i5 mJIII_t 
Percent Valid Percent 

24.5 24.5 

43.9 43.9 

21.4 21.4 

10.2 10.2 

100.0 1000 

Frequencies 
Statistics 

Bukti fisik2 Bukti fisik3 

98 98 

0 

Frequency Table 
Bukti fisikl 

Percent Valid Percent 

61 6.1 

51.0 510 

42.9 42.9 

1000 100.0 

Buktl fisik2 
Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

5.1 5.1 

66.3 66.3 

27.6 27.6 

100.0 1000 

Bukti fisik3 

Percent Valid Percent 

10 10 

10.2 10.2 

16.3 16.3 

45.9 45.9 

26.5 26.5 

100.0 1000 

0 
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Cumulative Percent 

6.1 

64.3 
1000 

Cumulative Percent 

14.3 

69.4 

100.0 

Cumulative Percent 

24.5 

68.4 

89.8 

100.0 

Bukti fisik4 

98 

0 

Cumulative Percent 

6.1 

57.1 

1000 

Cumulative Percent 

1.0 

6.1 

72.4 

100.0 

Cumulative Percent 

1.0 

11.2 

27.6 

73.5 

1000 
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Frequency 

I 26 

2 47 

Valid 
3 21 

4 3 

5 I 

Total 98 

Hargal 

Valid 98 
N 

Missing 0 

Frequency 

2 I 

3 25 

Valid 4 53 

5 19 

Total 98 

Frequency 

2 2 

3 13 

Valid 4 68 

5 15 

Total 98 

Frequency 

2 2 

3 27 

Valid 4 60 

5 9 

Total 98 

Frequency 

2 1 
3 26 

Valid 4 57 

5 14 

Total 98 

Bukti f1Sik4 

Percent Valid Percent 

26.5 26.5 

48.0 48.0 

21 4 21.4 

3.1 3.1 

1.0 1.0 

1000 100.0 

Frequencies 
Statistics 

Harga2 Harga3 

98 98 

0 0 

Frequency Table 
Hargal 

Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

25.5 25.5 

54.1 54.1 

19.4 19.4 

100.0 100.0 

Haflta2 

Percent Valid Percent 

2.0 2.0 

13 3 13.3 

69.4 69.4 

15.3 15.3 

100.0 100.0 

H a3 a_rg. 
Percent Valid Percent 

2.0 2.0 

27 6 27.6 

61.2 61.2 

9.2 92 

1000 1000 

H 4 Hl1tH 

Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

26.5 26.5 

58.2 58.2 

14.3 14.3 

1000 1000 

181 

Cumulative Percent 

26.5 

74.5 

95.9 

99.0 

1000 

Harga4 

98 

0 

Cumulative Percent 

10 

26.5 

80.6 

1000 

Cumulative Percent 

2.0 

15.3 

84.7 

100.0 

Cumulative Percent 

2.0 

29.6 

90.8 

1000 

Cumulative Percent 

1.0 

27.6 

85.7 

100.0 
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Kepuasanl 

Valid 98 
N 

Missing 0 

Frequency 

I I 

2 9 

3 8 
Valid 

4 67 

5 13 

Total 98 

Frequency 

2 10 

3 11 

Valid 4 63 

5 14 

Total 98 

Frequency 

3 34 

4 53 
Valid 5 11 

Total 98 

Freg_uen<;)l 

3 10 

4 68 
Valid 5 20 

Total 98 

Frequency 

2 3 

3 30 

Valid 4 56 

5 9 

Total 98 

Frequencies 
Statistics 

Kepuasan2 Kepuasan3 

98 98 

0 0 

Frequency Table 
Kepuasant 
Percent Valid Percent 

1.0 1.0 

9.2 9.2 

8.2 8.2 

68.4 68.4 

13.3 13.3 

100.0 100.0 

Kepuasan 2 

Percent Valid Percent 

10.2 10.2 

11.2 11.2 

64.3 64.3 

14.3 14.3 

100.0 100.0 

K 3 epuasao 
Percent Valid Percent 

34.7 34.7 

54.1 54.1 

11.2 11.2 

100.0 100.0 

K 4 e~uasan 

Percent Valid Percent 

10.2 10.2 

69.4 69.4 

204 20.4 

100.0 100.0 

K epuasan5 
Percent Valid Pe~cent 

3.1 3.1 

30.6 30.6 

57.1 57.1 

9.2 9.2 

100.0 100.0 

182 

Kepuasan4 KeQuasan5 

98 98 

0 0 

Cumulative Percent 

1.0 

10.2 

18.4 

86.7 

1000 

Cumulative Percent 

10.2 

21.4 

85.7 

100.0 

Cumulative Percent 

34.7 

88.8 

1000 

Cumulative Percent 

10.2 

79.6 

100.0 

Cumulative Percent 

3.1 

33.7 

90.8 

1000 
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Frequencies 

Statistics 

11-oyalitas Loyalitas Loyalitas Loyalit Loyalitas Loyalitas Loyalitas Loyalitas fLoyalitas 
I 2 3 as4 5 6 7 8 9 

N 
Valid 98 98 98 98 98 98 98 98 98 

Missing_ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Frequency Table 
Loyalitasl 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
2 I 1.0 1.0 1.0 

3 12 12.2 12.2 13.3 

Valid 4 59 60.2 60.2 73.5 

5 26 26.5 26.5 100.0 

Total 98 100.0 100.0 

Lo I tas2 lya i 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2 6 6.1 6.1 6.1 

3 14 14.3 14.3 20.4 

Valid 4 66 67.3 67.3 87.8 

5 12 12.2 12.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0 

Loyalitas3 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

3 9 9.2 9.2 9.2 

4 67 68.4 68.4 77.6 
Valid 5 22 22.4 22.4 100.0 

Total 98 100.0 100.0 

Loyali tas4 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2 2 2.0 2.0 2.0 

3 15 15.3 15.3 17.3 

Valid 4 67 68.4 68.4 85.7 

5 14 14.3 14.3 100.0 

Total 98 1000 100.0 

Loyalitas5 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
1 2 2.0 2.0 2.0 

2 2 2.0 2.0 4.1 

3 14 14.3 14.3 184 
Valid 4 67 68.4 68.4 86.7 

5 13 13.3 13.3 100.0 

Total 98 100.0 100.0 

Lo r s6 ~ya 1ta 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

I 4 4.1 4.1 4.1 

2 20 204 20.4 24.5 

3 II 11.2 11.2 35.7 
Valid 4 57 58.2 58.2 93.9 

5 6 6.1 6.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0 
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Loyalitas 7 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

I 3 3.1 3.1 3.1 

2 2 2.0 2.0 5.1 

3 23 23.5 23.5 28.6 
Valid 4 61 62.2 62.2 908 

5 9 9.2 9.2 1000 

Total 98 1000 100.0 

Loyalitas8 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2 2 2.0 2.0 2.0 

3 9 9.2 9.2 I 1.2 

Valid 4 65 66.3 66.3 77.6 

5 22 22.4 22.4 100.0 

Total 98 100.0 100.0 

Lo r 9 ll!llltas 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2 I 1.0 1.0 1.0 

3 14 14.3 14.3 15.3 

Valid 4 60 61.2 61.2 76 5 

5 23 23.5 23.5 100.0 

Total 98 !00.0 100.0 
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4 

4 

s 3 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 
5 3 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 
s 3 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 

s 3 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 

5 3 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 

5 3 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 

s 3 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 

s s s 4 4 4 2 2 2 4 4 s s 
5 5 5 4 4 4 2 2 2 4 4 5 5 
5 5 5 4 4 4 2 2 2 4 4 s 5 
5 5 5 4 4 4 2 2 2 4 4 s 5 
5 5 5 4 4 4 2 2 2 4 4 5 5 

s 5 5 4 4 4 2 2 2 4 4 5 5 
5 5 s 4 4 4 2 2 2 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 5 4 

4 s 4 5 3 5 2 2 2 4 4 4 4 

4 5 4 5 3 5 2 2 2 4 4 4 4 

4 5 4 5 3 5 2 2 2 4 4 4 4 

4 s 4 5 3 5 2 2 2 4 4 4 4 

4 s 4 5 3 5 2 2 2 4 4 4 4 

4 s 4 5 3 5 2 2 2 4 4 4 4 

4 5 4 5 3 5 2 2 2 4 4 4 4 

4 s 4 3 3 3 1 1 I s s 4 4 

3 4 3 3 3 3 I 1 l 1 3 4 4 

4 s 4 3 3 3 1 1 1 1 3 s 4 

4 3 3 2 2 2 1 1 1 3 3 3 4 

3 3 4 4 3 4 1 1 1 l 3 4 4 

3 3 4 2 2 2 2 1 1 4 4 s 5 

4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 

Keterangan : 
Kolom (Jumlah pertanyaan = 42 pertanyaan) 
Baris (Jumlah responden = 30 orang) 

Tabel Validasi dan Reliability 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

s 5 4 4 4 2 s s s 2 s 
s 5 4 4 4 2 5 5 5 2 5 

s 5 4 4 4 2 5 s s 2 5 

5 5 4 4 4 2 5 5 5 2 5 

5 5 4 4 4 2 5 5 5 2 5 

5 5 4 4 4 2 5 5 5 2 5 
5 5 4 4 4 2 5 5 s 2 5 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

5 5 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

5 5 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

5 5 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

5 s 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

5 s 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

5 5 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

s 5 4 4 4 2 4 4 4 2 4 

4 4 s s s I s 5 5 I s 
3 3 4 4 4 1 4 4 3 1 5 

4 4 4 4 4 I 4 4 4 I 4 

4 4 3 3 3 I 4 4 3 1 4 

4 4 3 3 3 1 2 2 2 I 4 

3 3 3 3 3 1 3 3 5 1 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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Lampiran 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 s s 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 s 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 4 5 s 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 4 5 5 s 4 4 4 4 4 4 5 5 

s 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 s s 4 5 s 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 s 3 3 4 4 4 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 L_3 4 3 4 3 
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Lampiran 5 

Tabel Data Hasil Pencacahan 

R XI X2 z y 

e• 
po p p p p p p p p p 

p p p p p p p p p p p p p p p p p p p p p 
p3 

p p p p p p p p p p p 

nd 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
l 1 l l I 1 I I 1 I 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

en 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 2 3 4 5 6 7 8 9 0 I 2 

I 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 1 I I 4 4 

3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 3 3 4 4 

4 5 4 3 4 5 2 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 5 4 3 3 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

5 5 4 3 4 5 2 4 3 3 3 5 5 4 4 3 5 5 4 3 3 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

6 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 2 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 

7 5 4 5 3 4 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 I 

8 4 5 5 3 4 3 5 2 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 5 5 2 2 5 5 4 4 4 4 5 2 3 3 4 3 5 5 4 5 5 I 

9 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 2 3 2 I 4 4J 
10 5 4 3 3 5 3 3 2 3 3 5 3 5 5 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 3 • 

II 5 4 4 4 3 2 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 3 4 5 5 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

12 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 . 

13 5 4 4 4 4 4 4 3 1 I 3 4 4 4 4 5 4 5 4 I 5 4 4 I 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 5 4 4 4 4 4 4 I I I 3 4 4 4 4 5 4 5 4 I 5 4 4 I 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 5 4 4 4 4 4 4 I I I 3 4 4 4 4 5 4 5 4 l 5 4 4 I 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 4 4 I 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 3 2 4 3 

18 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 2 3 4 3 

19 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 

20 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 
-
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21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 

25 s 5 3 3 3 3 4 l l l 4 4 5 4 4 4 4 4 4 I 4 4 4 I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 5 s 4 4 4 3 4 2 2 2 s s s 5 5 4 4 4 4 2 5 4 4 2 3 4 3 3 4 s 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 s 4 5 4 4 5 5 s s 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 I 5 4 5 5 3 3 3 4 4 5 4 5 5 

28 4 s 3 s 3 4 3 2 I 2 I 3 4 5 3 3 4 s 5 l 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 5 4 

29 4 5 3 5 3 4 3 2 l 2 I 3 4 5 3 3 4 5 5 I 5 4 2 l 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 5 4 

30 4 5 3 5 3 4 3 2 I 2 I 3 4 5 3 3 4 5 5 I 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 4 5 4 4 I 2 3 5 4 

31 4 5 3 5 3 4 3 2 l 2 I 3 4 5 3 3 4 5 5 I 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 5 4 

32 4 ~ 3 5 3 4 3 2 I 2 I 3 4 s 3 3 4 5 5 l 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 s 4 

33 4 5 3 5 3 4 3 2 I 2 I 3 4 5 3 3 4 5 5 I 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 5 4 

34 4 5 3 5 3 4 3 2 I 2 I 3 4 s 4 3 4 5 5 I 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 5 4 

35 3 4 3 3 3 4 3 2 I 2 I 3 4 5 3 3 4 5 5 I 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 5 4 

36 4 5 3 5 3 4 3 2 I 2 I 3 4 5 3 3 4 5 5 l 5 4 2 I 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 4 5 4 4 2 3 5 4 

' 37 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

38 2 4 5 s I I 3 3 4 l 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 s 3 5 5 3 3 5 3 3 3 4 5 3 5 3 3 3 I 3 3 

39 5 5 5 5 s 4 4 2 2 4 4 4 4 5 5 4 5 4 s 2 4 4 4 2 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 ) 4 4 4 4 4 5 5 ' 

40 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 ' 

41 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 

42 4 3 5 4 4 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 5 3 2 4 4 3 2 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 

43 4 4 4 4 5 4 5 3 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

44 4 4 4 4 s 4 5 2 2 2 5 4 4 4 4 4 s 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 s 4 s 2 2 2 5 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 4 4 4 4 s 4 5 2 2 2 s 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ' 

47 4 4 4 4 s 4 5 2 2 2 s 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 s 2 2 2 5 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 4 3 3 3 2 2 4 3 4 5 5 4 4 5 5 3 2 4 5 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 

so 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 5 5 5 4 4 5 5 5 2 5 5 5 2 5 2 2 5 4 4 4 5 5 5 2 5 5 4 I s 5 5 

51 4 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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53 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 

61 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

66 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

67 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 I 
68 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

69 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 SJ 
70 5 5 5 5 5 4 2 2 2 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 l 5 5 5 1 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 ! 

71 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 1 5 5 5 1 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 5 4 4 4 5 3 3 3 3 1 5 5 5 1 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 : 

73 4 4 4 4 4 4 2 2 5 2 5 5 5 5 4 5 5 4 4 2 5 5 5 1 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

74 5 5 5 5 5 5 4 1 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 l 5 5 5 1 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

75 4 4 4 5 5 3 3 2 2 3 4 4 4 4 5 3 3 5 3 2 5 4 4 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 1 3 2 5 

76 4 4 4 5 5 3 3 2 2 4 4 4 4 4 5 3 3 5 3 2 5 4 4 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 1 3 2 5 

77 5 3 3 4 3 3 4 5 2 2 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 5 4 3 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

78 4 4 5 5 4 4 5 4 5 2 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 

79 4 4 5 4 4 4 4 2 5 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 2 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

80 4 4 5 4 4 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 2 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

81 4 4 5 4 4 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 2 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

82 4 5 5 4 4 4 4 5 2 2 4 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 s 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 4 5 5 4 4 4 4 5 2 2 4 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 

84 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ~-~-- 4 
-- ~ 
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85 4 4 4 

86 4 4 4 

87 4 4 5 

88 5 5 5 

89 5 5 5 

90 4 5 5 

91 5 4 5 

92 4 4 4 

93 5 4 4 

94 5 5 5 

95 5 4 4 

96 4 4 4 

97 4 4 4 

98 4 4 2 

Keterangan : 

4 4 4 4 2 2 2 4 4 

4 4 4 4 2 2 2 4 4 

3 3 4 3 2 2 2 4 4 

4 4 4 4 2 2 2 4 4 

4 4 4 4 2 2 2 4 4 

4 3 4 3 2 2 2 4 5 

4 3 3 4 2 2 2 5 4 

3 5 4 3 I I I 5 4 

3 5 4 4 I I I 5 4 

4 5 4 4 I I I 4 4 

3 5 4 4 I 1 I I 4 

3 5 4 4 I I I 5 4 

4 5 4 4 1 I I 5 5 

4 4 3 3 2 2 2 4 5 

X 1 = Kualitas pelayanan 

X2 = Harga 

Z = Kepuasan anggota 

Y = Loyalitas anggota 

4 4 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 4 4 4 4 2 

5 4 4 4 4 4 4 2 

4 5 4 4 4 4 4 I 

4 4 3 4 4 4 4 2 

5 4 4 4 4 3 5 2 

4 4 I 4 4 5 4 2 

4 4 3 5 5 5 5 I 

4 5 4 5 5 5 5 I 

4 5 4 5 5 5 5 I 

4 4 4 5 5 5 5 I 

4 4 4 5 5 5 5 I 

5 4 4 5 5 5 5 I 

5 5 5 4 4 4 4 2 
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4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 I 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i 

3 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 4 4 I 
4 5 5 I 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3_1 

3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 5 ! 
4 4 5 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 I 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ' 

5 5 3 I 4 4 4 3 5 3 4 4 3 5 4 4 5 5 4 4 5 5 I 

5 5 3 I 4 4 4 4 5 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 ' 

5 5 3 I 4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 

5 5 3 I 4 4 4 3 5 4 3 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

5 5 3 I 4 5 5 3 5 4 3 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 5 

5 5 3 I 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

4 5 4 I 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
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Lampiran 6 
Output Substruktur 

1. Output Substruktur 1 
Variables Entered/Removed' 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 
Kualitas _Pelayanan, 

.Enter 
Harga• 

a. Dependent Yanable: Kepuasan 
b. All requested variables entered. 

ModelS ummary· 

!Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

I .698 .48 .47 1.905 

a. Predtctors: (Constant), Kuahtas_Pelayanan, Harga 
b. Dependent Variable Kepuasan 

ANOVA' 

!Model Sum of Sg_uares df Mean Square F Si&_ 

Regression 327.8% 163.948 45.161 000 

1 Residual 344.87S 9 3.63G 

Total 612.716 9 

a. Dependent Vartable: Kepuasan 
b. Predictors (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga 

Coefficients' 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2.94C 2.30 

I Harga 65 134 53~ 

Kualitas Pe1ayanan .07_(. .03~ 20 

a. Dependent Yanable Kepuasan 

np_tJVe taos tics Desc'. s .. 
Mean Std. Deviation N 

15.64 [Harga 
jKualitas_Pelayanan 88.81 
IKepuasan 19.3 

Correlations 

Pearson Correlation 

jHarga Sig. (2-tailed) 

N 
Pearson Correlation 

Kualitas _Pelayanan Sig (2-tailed) 
N 
Pearson Correlation 

Kepuasan Sig (2-tailed) 

N 
•• Correlatton tS stgmficant at the O.Ql level (2-tatled) 

Charts 

/"". 
--/ 
I.' 

,/ . ! 

-\ 

·~ 

.......... ,.~"""'«~-... ~~ 
--~-~-~~ 

/ 
..-."? 

/ 
~~ 

·""---~- -~---~. -.: 

Harga 

1 

98 
742' 

-~ 
685' 

000 

9_8 

216( 98 
759 98 
2.634 98 

Kualitas Pelayanan 

.742 

.OOG 
98 

I 

98 
599' 

ooc 
~ 

"­~~~-~~~ 

"o 

t Sig 

1.274 

4.884 

1841' 

Kepuasan 

.685 

ooc 
98 

599' 
.OOC 

98 
I 

9J! 

.206 

000 

.068 
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2. Output Substrutktur 2 
Descriptive Statistics 

Mean Std. Deviation N 

Kualitas _Pelayanan 8881 7.595 98 
Harga 15.64 2.160 98 

Kepuasan 19.37 2.634 98 
Loyalitas 35.46 4.412 98 

Correlatiom 

Kualitas_Pelayan Harga Kepuasan 
an 

Pearson Correlation I .742' . 599' 
Kualitas _Pelayan 

Sig (2-tailed) 000 000 an 

Harga 

Kepuasan 

Loyalitas 

Model 

l 

N 98 98 98 
Pearson Correlation .742" I .685" 

Sig. (2-tailed) 000 000 
N 98 98 98 

Pearson Correlation .599" .685" I 
Sig. (2-tailed) 000 000 

N 98 98 98 
Pearson Correlation .381" 523" 464" 

Sig {2-tailed) 000 .000 000 

N 98 98 98 

**. Correlation ts stgntficant at the 0 0 I level {2-tailed) 

Variabks Entered/Removed' 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

Kepuasan, 
l Kualitas _Pelayanan, Enter 

Harga• 

a. Dependent Vartable: Loyahtas 
b. All requested variables entered 

Model Summary· 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

.544' .296 .273 3.761 

a. Predtctors· {Constant), Kepuasan, Kuahtas_Pelayanan, Harga 
b. Dependent Variable: Loyalitas 

ANOVA' 

Model Sum of Squares Df Mean Square F 
Regression 558.676 3 186.225 13.165 

l Residual 1329.661 94 14.145 

Total 1888.337 97 

a. Dependent Vanable Loyahtas 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan. Harga 

Coefficients' 

Model Unstandardized Coefficients Standardized T 
Coeflicients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 18.110 4.593 3.943 

K ual itas _ Pelayanan -033 .076 -.056 -.429 
I 

Harga .859 .295 .420 2.912 

Ke.IJ.uasan .352 .203 .210 1.740 

a. Dependent Vanable: Loyalttas 

191 

Loyalitas 

.381 • 

000 

98 
.523" 

000 
98 

.464 .. 

000 
98 
I 

98 

Sig. 

.000' 

Sig. 

000 

.669 

.004 

.085 
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Charts 

I 

~ 
~::-··-

r ,j 
!j 

i --- .........,......._..__. 

3. Output Substruktur 3 

I 

I 

M od s el ummary· 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

I 

Model 

Regression 

Residual 

Total 

Model 

(Constant) 

Kepuasan 

.464' .216 .208 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan 
b. Dependent Variable Loyahtas 

ANOVA' 

Sum of Squares df Mean Square 

407.298 I 407.298 

1481039 96 15.427 

1888.337 97 

a. Dependent Vanable: wyahtas 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan 

Coefficients' 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

20.390 2.960 

.778 .151 .464 

a. Dependent Vanable: Loyahtas 

Desc'i s nptve tatistlCS 

Mean Std. Deviation 

Kepuasan 19.37 2.634 
Loyalitas 35.46 4.412 

Correlations 

Kepuasan 

Pearson Correlation I 

Kepuasan Sig (2-tailed) 

N 98 
Pearson Correlation .464'' 

Loyalitas Sig (2-tailed) 000 

N 98 

Estimate 

3.928 

F 

26401 

T 

6.890 

5.138 

N 

98 
98 

wyalitas 

.464 
()()() 

98 
I 

98 

**.Correlation 1S s1gmficant at the 0.01 level (2-taiied). 

192 

Sig . 

. 000" 

Sig. 

.000 

000 
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Charts 

J 

---

~P.f"PkltatR~8on~~ 

t::-r---~-~-l~-

---
4. Output Trimming Substruktur I 

I 

I 

Model 

I 

Model 

Regression 

Residual 

Total 

Model 

(Constant) 

Harga 

Descriptive Statistics 

Mean Std. Deviation N 

Kepuasan 19.37 2.634 98 
Harga 15.64 2.160 98 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
b. All requested variables entered. 

Mod IS e urn mary-

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Harga 

.685' .469 .463 

a Predictors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan 

ANOVA' 

Sum of Squares df Mean Square 

315.527 I 315.527 

357.248 96 3.721 

672.776 97 

a. Dependent Vanable: Kepuasan 
b. Predictors: (Constant). Harga 

Coefficients' 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

6.305 1.432 

.835 .091 .685 

a. Dependent Vanable Kepuasan 

Correlations 

Harga 

Pearson Correlation I 

Sig. (2-tailed) 

N 98 
Pearson Correlation .685" 

Estimate 

1.929 

F 
84.789 

T 

4.403 

9.208 

Kepuasan 

685' 
()()() 

98 
I 

Kepuasan Sig (2-tailed) 000 

N 98 98 

**. CorrelatiOn IS s1gmficant at the 0 0 I level (2-talled). 

193 

Sig. 
.ooob 

Sig. 

000 
()()() 
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5. Output Trimming Substruktur 2 
DesuiJ tive Statistics 

Mean Std. Deviation N 

Loyalitas 35.46 4.412 98 
Harga 15.64 2.160 98 

Mod IS e umma_ry· 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

I .523' .273 .266 3.781 

a. Predictors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable Loyalitas 

ANOVA' 

Model Sum of Squares df Mean Square F 
Regression 515.708 I 515.708 36 068 

I Residual 1372.628 96 14.298 

Total 1888.337 97 

a. Dependent Var1able: Loyahtas 
b. Predictors: (Constant), Harga 

Coefficients' 

Model Unstandardized Coefficients Standardized T 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 18.759 2.807 6684 
1 

Harga 1.068 178 523 6.006 

a. Dependent Vanable. Loyahtas 

Correlations 
Harga Loyalitas 

Pearson Correlation I .sn·· 
Harga Sig. (2-tailed) 000 

N 98 98 
Pearson Correlation 523"" I 

Loyalitas Sig (2-tailed) 000 

N 98 98 

•• Correlation IS s1gmficant at the 0.01 level (2-talled) 

194 

Sig. 
ooob 

Sig. 

000 

000 
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~ 15 
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10 

_, 

Histogram 

Dependent Variable: Loyalitas 

-1 

Regr .. slon Stancbnllud Residual 

Meen"'·11lSiE-15 
~tJe;.;- ~o.995 
N•96 

Normal P.P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable; Loyalitas 

.., 
e 
0.. 0.6 
E 

" 0 .... 
! 
u • 04 
::-
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