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BABIV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Credit Union Bonaventura 

Sejarah berdirinya berawal dari kesulitan keuangan yang dialami oleh para 

guru dan karyawan di persekolah Katolik Nyrumkop (PKN). Di mana pada 

waktu itu para guru dan karyawan tersebut selalu meminta bantuan finansial 

kepada Pastoran. Karena mengalami kesulitan menangani para guru dan 

karyawan, maka atas usulan dan desakan dari para Guru dan Karyawan serta 

pihak Pastoran (P.Heliodorus, OFM. Cap) pada tanggal 9 Januari 1991 rapat 

pembentukan dan penandatangan akta pendirian februari 1991 (penanda tangan 

T. Suratman BA, F. Tugino, Egidius Herman, Imelda Winarti, Dalmasius 

lriyandi D_J) mendirikan Credit Union Bonaventura. Kepengurusan CU 

Bonaventura untuk pertama kalinya memilih dan mempercayakan Bp. T. 

Suratman, BA, sebagai ketua. 

Pada awalnya CU Bonaventura hanya ditangani oleh pengurus inti saja karena 

memang anggotanya terbatas (sedikit) hanya untuk guru dan karyawan 

Persekolahan Katolik Nyarumkop. Namun setelah sekian tabun berjalan, maka 

pada tabun 1995 keanggotaan mulai terbuka untuk masyarakat disekitar 

Persekolah Katolik Nyarumkop. 

Setelah tabun berganti tabun, semakin berkembang dan semakin dirasakan 

manfaatnya, maka pada tahun 1999 CU Bonaventura membuka diri untuk 

46 
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masyarakat umum. CU Bonaventura mulai melebarkan sayapnya keseluruh 

lapisan masyarakat di Kota Singk:awang, wilayah Samalantan dan wilayah 

Monterado di Kabupaten Bengk:ayang. Tapi perkembangan anggota dan aset CU 

Bonaventura pada kurun waktu 13 tahun dirasakan sangat lambat Hal inilah 

yang membuat para aktivis CU Bonaventura berfikir dan bekaja keras untuk 

kemajuan CU Bonaventura. Setelah melalui proses yang sangat panjang dan 

peijuangan yang sangat alot untuk menjadi anggota Badan Koordinasi Koperasi 

Kredit Daerah Kalimantan (BK3D Kalimantan), maka pada tanggal 8 Desember 

2004, CU Bonaventura resmi menjadi anggota BK3D Kalimantan. Atas saran 

dan dukungan serta pelatihan-pelatihan yang diberikan oleh BK3D Kalimantan, 

maka CU Bonaventura hams merubah sistem dan manajemen agar dapat 

mengatasi masalah yang dihadapi. Maka pada Rapat Anggota Tahunan (RAT) 

CU Bonaventura Tahun Buku 2004 bulan Januari 2005 memilih kepengurusan 

yang barn untuk Periode 2005-2008. Kepengurusan periode 2005-2008 memilih 

Bp. Drs. Delfinus sebagai ketua CU Bonaventura. 

Setelah bergabung dengan BK3D Kalimantan CU Bonaventura merasa 

terlahir kembali dan hams mengemban misi yang sangat berat di mana sesuai 

dengan mottonya "Tinggalkan Kemiskinan, Bangun Kemandirian" untuk 

pemberdayaan ekonomi masyarakat, di mana CU Bonaventura menjadi wadah I 

solusi untuk mengatasi kesulitan finasial anggota. Dengan melakukan 

penyadaran pengelolaan keuangan, melakukan pelayanan keuangan dan 

mensejahterakan anggotanya melalui produk-produk yang ada di CU 

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



48 

Bonaventura. Untuk itu Pengurus CU Bonaventura tidak dapat bekeija sendiri 

seperti kepengurusan sebelummnya. Maka Dewan Pimpinan hams mengangkat 

pihak Manajemen dalam menangani dan melayani anggota sehari-hari. Maka di 

mulailah pelayanan setiap hari dan barns memiliki kantor sendiri, walaupun pada 

awalnya CU Bonaventura mengontrak rumah di Nyarumkop dan di Singkawang. 

Pada bulan November 2005 CU Bonaventura membeli sebuah rumah untuk 

kantor Tempat Pelayanan Singkawang di Jl GM Situt Gg. Harjuna No 59 

Singkawang. Sedangkan di Nyarumkop membeli sebidang tanah di simpang Eria 

untuk kemudian dibangun Kantor Tempat Pelayanan Nyarumkop yang mulai 

beroperasi pada tahun 2006. 

Dalam peijalanannya CU Dian Kasih Singkawang dan CU Tajur Janing di 

Sasak-Sambas bergabung dengan CU Bonaventura. Pada tanggall4 Maret 2005 

CU Dian Kasih Singkawang resmi bergabung dengan CU Bonaventura. 

Penggabungan tersebut berdasarkan pada Hasil Rapat Anggota Tahunan (RAT) 

CU Dian Kasih pada tanggal 30 Januari 2005 yang berkeinginan bergabung 

dengan CU Bonaventura, dan basil Rapat Pengurus CU Dian Kasih dengan 

Pengurus CU Bonaventura pada tanggal 26 Februari 2005 di rumah bapak 

Tarcisius Suratman untuk menindaklanjuti basil RAT CU Dian Kasih. 

Dan pada tanggal 27 November 2005 CU Tajur Janing resmi bergabung dengan 

CU Bonaventura. Penggabungan tersebut berdasarkan berdasarkan keinginan 

Anggota dan Pengurus CU Tajur Janing. serta basil Rapat Pengurus CU Tajur 

Janing dengan Pengurus CU Bonaventura pada tanggal 18 Mei 2005 dan 
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8 November 2005 di rumah bapak Sumardi Amban. Maka setelah bergabungnya 

kedua CU tersebut semak:in memperkuat CU Bonaventura dan semakin 

bertambah pula aset dan anggotanya. Setalah tahun 2004 maka tahun demi tahun 

perkembangan aset dan anggota CU Bonaventura semakin meningkat pesat. 

Pada tahun 2007 tepatnya, 23 November 2007 CU Bonaventura mendapatkan 

legalitas berupa Badan Hukum dengan No BH: 36/BHIXVll.9/IDKT-D. Untuk 

mendekatkan pelayanan kepada anggota di Wilayah Pengembangan Credit Union 

Bonaventura maka Credit Union Boaventura membuka Tempat pelayanan 

dengan wilayah pengembangan Kota Singkawang, Kabupaten Bengkayang dan 

Kabupaten Sambas. Sampai saat ini CU Bonaventura memiliki 11 Tempat 

Pelayanan (TP) terdiri dari: TP Nyarumkop, TP Singkawang, TP Capkala, TP 

Sajingan Besar (Kab. Sambas), TP Monterado, TP Ledo, TP Sagatani, TP 

Samalantan, TP Sanggau Ledo, TP Paloh, TP Sambas. 

TABEL4.1 
Pertumbuhan Anggota Selama 5 Tahun Terakhir 
Credit Union Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop 

Tahun Awal Tahun AkhirTahun % Pertumbuhan Ideal 
2009 2154 2211 2,65% ~12% 

2010 2211 2387 7,96% ~12% 

2011 2387 2678 12,19% ~12% 

2012 2678 2870 7,17% ~12% 

2013 2870 3150 9,76% ~12% 

Data per 31 Desember 2013. 
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TABEL4.2 
Pertumbuhan Asset 

Selama 5 Tahun Terakhir 
Credit Union Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop 

Tahun Awal Tahun AkhirTahun % Patumbnhan Ideal 

2009 19.938.998.119 22.018.549.542 10,43% Diatas intlasi 

2010 122.018.549.542 27.124.005.016 23,19% Diatas intlasi 

2011 127.124.005.016 33.701.214.642 24,25% Diatas inflasi 

1 
I Diatas inflasi 2012 133.701.214.642 39.204.374.150 16,33% 

Diatas inflasi 2013 1 39.204.374.150 45.616.821.561 16,36% 
Data per 31 Desember 2013. 

B. Hasil 

I. Karakteristik Responden 

50 

%Rencana 
Pertumbuhan 

20% 

20% 

20% 

20% 

20% 

Berikut adalah tabulasi data kuesioner untuk melihat jumlah karakteristik 

responden berdasarkan jcnis kelamin, pendidikan terakhir, pekeijaan, jumlah 

penghasilan, dan masa keanggotaan pada Koperasi Credit Union Bonaventma 

tempat pelayanan Nyarumkop di Singkawang: 

No 
. 
I. 

TABEL4.3 
Karakteristik Responden Penelitihan 

Karakteristik Kategori 

Jenis Kelamin Pria 
Wanita 

Jumlah % 

53 53 
47 47 
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Lanjutan Tabel4.3 

No i 
I 

Karakteristik Kategori Jumlah % 
. i 

2. I Usia (tahun) <20 I I 
! 

21 SID 30 12 I 12 
' 31 SID 40 26 26 ' ! 

I 41 SID 50 43 43 
I 51 SID 60 17 17 
i 

>60 I I i 

3. i Pendidikan SD 22 22 
! Terakhir SLTP 20 20 
I SLTA 36 36 
I 

SIID3 19 19 i 
I S2 3 3 ' j 

4. I Pekerjaan Pelajar!Mahasisiwa I I 

I PNS 7 7 
KaryawanSwasta 18 18 

i Lainnya (petani, pedagang, 
• petemak) 74 74 I 

5. I Jumlah <I 26 26 I 

I 
Penghasilan (juta) I SID4,99 68 68 

5 SID 10 5 5 
• > 10 I I 

6. I Masa Keanggotaan <5 25 25 
I 5 SID 10 47 47 I II SID 15 9 9 I 16 SID 20 II II 

>20 8 8 
7. Alasan Menjadi Mensejahterakan keluarga 10 10 

I AnggotaCU Menambah modal usaha 12 12 
Bonaventura Mudah dalam meminjam 21 21 

Letak terjangkau 6 6 
Masa depan (dana pensiun) 24 24 

I 
Menabung 15 15 

Persiapan melanjutkan sekolah 3 3 
Merubah hidup 7 7 

Men ' uang 2 2 
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Lanjutan Tabel4.3 

No. Karakteristik Kategori Jumlah % 
8. 

I 
Apakah Menjadi Ya 9 9 

Anggota Tidak 91 91 
CU/Nasabah Bank 

Lain 
9. Alasan Menjadi Memudahkan pengiriman uang 9 9 

Anggota Hal lain 91 91 

I 
CU/Nasabah Bank 

Lain 
Sumber : Hasd olahan data, 2014 

Benlasarkan tabel4.3 dapat disimpulkan bahwa : 

1. Dilihat dari sudut jenis kelamin , dari 100 responden sebagian besar 

responden dalam penelitihan ini berjenis kelamin laki-laki/pria (53 orang 

atau 53%). 

2. Dilihat dari sudut usia, dari I 00 responden sebagian besar responden 

dalam penelitihan ini berusia 41 SID 50 tahun (43 orang atau 43%). 

3. Dilihat dari sudut pendidikan terakhir, dari 100 responden sebagian besar 

responden dalam penelitihan ini memiliki latar belakang pendidikan 

terakhir pada tingkat menengah. 

4. Dilihat dari sudut pekerjaan, dari 100 responden sebagian besar 

responden dalam penelitihan ini memiliki pekerjaan lainnya (petani, 

pedagang, peternak). 

5. Dilihat dari sudut jumlah penghasilan, dari 100 responden sebagian besar 

responden dalam penelitihan ini memiliki tingkat penghasilan menengah_ 
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6. Dih"hat dari sudut masa keanggo~ dari I 00 responden sebagian besar 

responden dalam penelitihan ini memiliki masa keanggotaan S I 0 tahun 

(72%). 

7. Dilihat dari sudut alasan menjadi anggota CU Bonaventura , dari I 00 

responden sebagian besar responden dalam penelitihan ini memiliki alasan 

untuk masa depan /dana pensiun (24%). 

8. Dilihat dari sudut masa keanggo~ dari 100 responden sebagian besar 

responden dalam penelitihan ini memiliki masa keanggotaan S 10 tahun 

(72%). 

9. Dilihat dari sudut alasan menjadi anggota CUI nasabah Bank lain, dari I 00 

responden dalam penelitihan ini memiliki aiasan memudahkan pengiriman 

uang(9%). 

2. Tanggapan Responden Terbadap Kualitas Pelayanan Pada Koperasi Credit Union 

(CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Hasil penyebaran kuesioner terhadap 100 responden, setelah ditabulasikan 

masing-masing variabel dihitung persentase jawaban dan masing-masing variabel 

memiliki indikator-indikator yang telah ditentukan dan disesuaik:an dengan 

fenomena yang terjadi saat ini. Berikut ini akan dikemukakan basil olahan data 

primer yang merupakan diskriptif penelitian berdasarkan tanggapan responden 

terhadap kualitas pelayanan pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura 

Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang, yang dalam penelitian ini 
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dijelaskan melalui 5 variabel bebas, yaitu tangibles (XI), reliability (X2), 

responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5). 

a. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Tangibles pada Koperasi Credit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singk:awang. 

Variabel tangibles (XI) pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura 

Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singk:awang dalam penelitian ini diukur 

melalui 5 indikator yaitu ruang pelayanan, tempat parlcir, peralatan, 

perlengkapan, dan penampilan karyawan yang dJberikan petugas CU 

Boll3ventura. Tanggapan responden dari setiap indikator tersebut dijelaskan 

sebagai berikut : 
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TABEL4.4 

TANGBLES 

No. Varlabel, lndlkator, Item TanggapanResponden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak San gat x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

I. Ruang pelayanan 
1. Ruangan pelayanan 40 40 58 58 0 0 2 2 0 0 4,36 San gat 0,595 

bersih Tlnggl 
2. Pencahayaan ruangan San gat 

pelayanan sudah 41 41 58 58 0 0 1 1 0 0 4,39 Tlnggl 0,549 

memadai 
3. W arna cat ruang Sangat 

pelayanan memberikan 43 43 57 57 0 0 0 0 0 0 4,44 Tlnggl 0,499 

kesan teduh 
4. Suhu ruang pelayanan 31 31 66 66 0 0 3 3 0 0 4,26 Sangat 0,613 

terasa nyaman (sejuk) Tlnggl 
5. Pengaturan ruang sangat 

pelayanan baik 29 29 65 65 0 0 6 6 0 0 4,17 Tlnggl 0,711 
II Tempat parkir 

6. Tempat parkir kantor CU 22 22 55 55 1 1 22 22 0 0 3,76 Tlnggl 1,036 
Bonaventura luas 

7. Tempat parkir aman dari 
panas dan hujan 30 30 58 58 1 1 11 11 0 0 4,07 Tlnggl 0,868 

8. Tempat parkir tidak Sangat 
dipungut biaya 63 63 37 37 0 0 0 0 0 0 4,63 Tlnggl 0,485 

55 
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Lanjutan Tabel4.4 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak Sangat x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

Ill Perala tan 
9. Meja pelayanan nyaman San gat 

untuk digunakan menulis 38 38 55 55 0 0 7 7 0 0 4,24 Tlnggl 0,780 
10. Bentuk dan ukuran kursi Sangat 

pada ruang tunggu sesuai 34 34 61 61 2 2 3 3 0 0 4,26 Tlnggl 0,645 
keperluan 

IV Perlengkapan 
11. Ketersediaan alat tulis Sangat 

untuk digunakan anggota 42 42 56 56 0 0 2 2 0 0 4,38 Tlnggl 0,599 

~·--· 

mengisi slip memadai ----- .. --1--
12. Slip masuk /keluar selalu San gat 

tersedia ditempatnya 41 41 58 58 0 0 1 1 0 0 4,39 Tlnggl 0,549 
v Penampilan karyawan 
13. Staf CU Bonaventura Sangat 

berpenampilan rapi. 30 30 66 66 0 0 4 4 0 0 4,22 Tlnggl 0,645 
14. Staf CU Bonaventura Sangat 

berpenampilan bersih. 34 34 65 65 0 0 1 1 0 0 4,32 Tlnggl 0,530 
- __________________ ! --
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Lanjutan Tabel4.4 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tannapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak Sang at x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

15. Warna pakaian staf CU 
Bonaventura memberi Sangat 
kesan bersahabat 29 29 66 66 1 1 4 4 0 0 4,20 Tlnggl 0,651 

16. Staf CU Bonaventura Sangat 
ramah dalam melayani 41 41 54 54 1 1 4 4 0 0 4,33 Tlnggl 0,697 
anggota 

Varlabel Tangibles 4,28 San gat 
Tlnggl 

Sumber: Hasil olahan data, 2014 
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Berdasarkan tabel4 .4 dapat disimpulkan bahwa : 

I. Rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah pada item 8 yaitu tempat 

parkir tidak dipungut biaya (4,63) dengan interpretasilkatagori sangat tinggi, 

sedangkan rata-rata tanggapan responden terendah adalah pada item 6 yaitu 

tempat parkir kantor CU Bonaventura luas ( 3,76) dengan 

interpretasilkatagori tinggi. 

2. Tanggapan responden yang paling homogen terdapat pada item 8 yaitu 

tempat parkir tidak dipungut biaya, yang ditunjukkan dengan nilai standar 

deviasi paling rendah (0,485). 

3. Nilai standar deviasi tertinggi pada variabel tangibles adalah pada item 6 

yaitu tempat parkir kantor CU Bonaventura luas (1,036) yang berarti bahwa 

ini merupakan tanggapan yang paling bervariasi 

4. Secara keseluruhan, rata-rata tanggapan respondeD terhadap variabel 

tangibles sebesar 4,28 yang berada pada interpretasi/katagori sangat tinggi 

b. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Reliability pada Koperasi Credit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Variabel reliability (X2) pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura 

Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang dalam penelitian ini diukur 

melalui 4 indikator yaitu suku bunga bersaing, kesesuaian produk simpanan 

dengan manfaat yang dirasakan, akurasi pelayanan tinggi, dan ketepatan waktu 

yang diberikan petugas CU Bonaventura. Tanggapan responden dari setiap 

indikator tersebut dijelaskan sebagai berikut : 

58 

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



TABEL4.5 

RELIABILITY 

No. Varlabel, lndlkator, Item TanggapanResponden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak San gat x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

I. Suku bunga bersaing 
17. Tingkat suku bunga San gat 

simpanan CU Bonaventura 42 42 56 56 0 0 2 2 0 0 4,38 Tlnggl 0,599 
diatas pasar 

18. CU Bonaventura konsisten 45 45 53 53 0 0 2 2 0 0 4,41 San gat 0,605 
dalam membayarkan Tlnggl 
bunga setiap bulannya 

II Kesesuaian produk 
simpanan dengan manfaat 
yang dirasakan 

19. Produk-produk yang 
disediakan oleh CU sangat 
Bonaventura sesuai 27 27 69 69 0 0 4 4 0 0 4,19 Tlnggl 0,631 

dengan kebutuhan dan 
keinginan anggota. 

20. Produk simpanan sapala 
dirasakan betul merupakan 
produk yang handal dalam San gat 
menjamin dana pensiun 44 44 55 55 0 0 1 1 0 0 4,42 Tlnggl 0,554 

bagi anggota. 
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Lanjutan Tabel 4.5 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
San gat Setuju Netral Tldak Sangat x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

Ill Akurasi pelayanan tinggi 
21. Proses pencatatan di buku 

66 I simpanan selalu benar 27 27 66 0 0 7 7 0 0 4,13 Tlnggl 0,734 

22. CU Bonaventura 
menyimpan dokumen 14 14 79 79 0 0 6 6 1 1 3,99 Tlnggl 0,689 

tanpa kesalahan 
IV Ketepatan waktu 

-· -
23. Staf CU menyelesaikan 

pelayanan simpanan 
kurang dari 5 menit 10 10 61 61 0 0 28 28 1 1 3,51 Tlnggl 1,040 

24. Proses menunggu untuk 
dilayani sudah baik kurang 8 8 52 52 0 0 38 38 2 2 3,26 Tlnggl 1,116 

dari 5 menit 
25. Saya merasakan 

kenyamanan jam sangat 
pelayanan/operasional di 27 27 68 68 0 0 5 5 0 0 4,17 Tlnggl 0,667 

CU Bonaventura 
Varlabel Reliability 4,05 Tlnggl 
Sumber: Hasil olahan data, 2014 
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BenJasarkan tabel 4.5 dapat disimpulkan bahwa : 

1. Rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah pada item 20 yaitu produk: 

simpanan sapala dirasakan betul merupakan produk: yang handal dalam 

menjamin dana pensiun bagi anggota (4,42) dengan interpretasilkatagori 

sangat tinggi, sedangkan rata-rata tanggapan responden terendah adalah pada 

item 24 yaitu proses menunggu untuk: dilayani sudah baik kurang dari 5 

menit ( 3,26) dengan interpretasi/katagori tinggi. 

2. Tanggapan responden yang paling homogen terdapat pada item 20 yaitu 

produk: simpanan sapala dirasakan betul merupakan produk: yang handal 

dalam menjamin dana pensiun bagi anggota, yang ditunjuk:kan dengan nilai 

standar deviasi paling rendah (0,554). 

3. Nilai standar deviasi tertinggi pada variabel Reliability adalah pada item 24 

yaitu proses menunggu untuk: dilayani sudah baik kurang dari 5 menit 

(1,116) yang berarti bahwa ini merupakan tanggapan yang paling bervariasi. 

4. Secara keseluruhan, rata-rata tanggapan responden terhadap variabel 

Reliability sebesar 4,05 yang berada pada interpretasi/katagori tinggi. 

c. Tanggapan Responden Terbadap Variabel Responsiveness pada Koperasi Credit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Variabel responsiveness (X3) pada Koperasi Credit Union (CU) 

Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang dalam penelitian 

ini diuk:ur melalui 2 indikator yaitu tanggap dalam memberikan layanan, dan 
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cepat merespon terhadap keluhan serta masalah yang dihadapi anggota yang 

diberikan petugas CU Bonaventura. Tanggapan responden dari setiap indikator 

tersebut dijelaskan sebagai berikut : 

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



TABEL4.6 

RESPON~1VENESS 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak Sang at x lnterpretasl Oevlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

I. Tanggap dalam 
memberikan layanan 

26. Staf CU Bonaventura siap 
membantu anggota Sangat 
mengisi slip secara benar 44 44 55 55 0 0 1 1 0 0 4,42 Tlnggl 0,554 

27. Staf CU Bonaventura 
merespon/menanggapi 
permintaan anggota untuk Sangat 
sosialisasi 36 36 63 63 0 0 1 1 0 0 4,34 Tlnggl 0,536 

II Cepat merespon terhadap 
keluhan serta masalah 
yang dihadapi anggota 

28. Staf CU Bonaventura 
cepat menanggapi setiap San sat 
pertanyaan anggota 31 31 67 67 0 0 2 2 0 0 4,27 Tlnggl 0,566 
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Lanjutan Tabel4.6 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nlial Rata-Rata Standar 
San1at Setuju Netral Tldak San1at x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

29. Staf CU Bonaventura 
merespon/menanggapi San1at 
keluhan anggota 30 30 66 66 0 0 4 4 0 0 4,22 Tlniil 0,645 

Varlabel Responsiveness 4,31 San1at 
Tlniil 

--------

Sumber : Hasil olahan data, 2014 
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Berdasarkan tabel4.6 dapat disimpulkan bahwa: 

I. Rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah pada item 26 yaitu staf CU 

Bonaventura siap membantu anggota mengisi slip secara benar (4,42) 

dengan interpretasilkatagori sangat tinggi, sedangkan rata-rata tanggapan 

responden terendah adalah pada item 29 yaitu staf CU Bonaventura 

merespon/menanggapi keluhan anggota ( 4,22) dengan interpretasi/katagori 

sangat tinggi. 

2. Tanggapan responden yang paling homogen terdapat pada item 27 yaitu staf 

CU Bonaventura meresponlmenanggapi permintaan anggota untuk 

sosialisasi, yang ditunjuldrnn dengan nilai standar deviasi paling rendah 

(0,536). 

3. Nilai standar deviasi tertinggi pada variabel Responsiveness adalah pada item 

29 yaitu staf CU Bonaventura merespon/menanggapi keluhan anggota 

(0,645) yang berarti bahwa ini merupakan tanggapan yang paling bervariasi. 

4. Secara keseluruhan, rata-rata tanggapan responden terhadap variabel 

Responsiveness sebesar 4,31 yang berada pada interpretasilkatagori sangat 

tinggi. 

d. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Assurance pada Koper-clSi Credit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Variabel assurance (X4) pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura 

Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang dalam penelitian ini diukur 
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melalui 3 indikator yaitu kemampuan karyawan menumbuhkan kepercayaan 

dan rasa aman bagi anggota, kemampuan karyawan berkomunikasi atau 

memberikan penjelasan, dan pengetahuan karyawan yang baik tentang CU 

Bonaventura yang diberikan petugas CU Bonaventura. Tanggapan responden 

dari setiap indikator tersebut dijelaskan sebagai berikut: 
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TABEL4.7 

ASSURANCE 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar ! 

Sang at Setuju Netral Tldak Sang at x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

I. Kemampuan karyawan ! 

menumbuhkan 
kepercayaan dan rasa 
aman bagi anggota 

30. Staf CU Bonaventura I 

memberi laporan simpanan I 

anggota setiap bulan 25 25 65 65 0 0 10 10 0 0 4,02 Tlnggl 0,864 
31. Staf CU Bonaventura 

memberi informasi 
bunga/jasa anggota setiap 27 27 63 63 0 0 10 10 0 0 4,07 Tlnggl 0,820 i 

bulan 
32. Staf CU Bonaventura 

memberi kemudahan pada 
anggota dalam menarik 
stmpanan 25 25 64 64 0 0 10 10 1 1 4,02 Tlnggl 0,864 I 

I 
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Lanjutan Tabel 4. 7 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanuapen Responden Nllal Rata-Rata Standar j 

Sangat Setuju Netral Tldak Sangat x lnterpretasl Devlasl 1 

Setuju Setuju Tldak I 

SetuJu 
F % F % F % F % F % 

33. Staf CU Bonaventura 
mengkomunikasikan 
kepada anggota bahwa CU 
Bonaventura memiliki San gat 

badan hukum 36 36 60 60 0 0 4 4 0 0 4,28 Tlnggl 0,668 

34. Staf CU Bonaventura 
memberi penjelasan 
kepada anggota bahwa CU 
Bonaventura mengikuti Sangat 

lembaga jaminan BKCUK 35 35 59 59 0 0 6 6 0 0 4,23 Tlnggl 0,737 

35. Staf CU Bonaventura 
menjaga kerahasiaan aset Sangat 
anggota 36 36 61 61 0 0 0 0 3 3 4,27 Tlnggl 0,750 

36. Staf CU Bonaventura Sangat 
secara konsisten bersikap 42 42 55 55 0 0 2 2 1 1 4,35 Tlnggl 0,939 

itliur 
II Kemampuan karyawan 

berkomunikasi atau 
I I met111>~rLk_a_!l_Q(lnjelasan - - ------

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



69 

Lanjutan Tabel4.7 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak Sangat x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

37. Staf CU Bonaventura 
menjelaskan kepada 
anggota setiap transaksi 23 23 62 62 0 0 14 14 1 1 3,92 Tlnggl 0,687 

yang dilakukan 
Ill Pengetahuan karyawan 

yang baik ten tang CU 
Bonaventura 

38. Staf CU Bonaventura 
memahami selok beluk Sangat 
tentang CU Bonaventura 36 36 58 58 0 0 6 6 0 0 4,24 Tlnggl 0,740 

Varlabel Assurance 4,16 San gat 
Tlnggl 

Sumber: Hasil olahan data, 2014 
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Berdasarkan tabe14.7 dapat disimpulkan bahwa: 

1. Rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah pada item 36 yaitu staf CU 

Bonaventura secara konsisten bersikap jujur (4,35) dengan 

interpretasilkatagori sangat tinggi, sedangkan rata-rata tanggapan responden 

terendah adalah pada item 37 yaitu staf CU Bonaventura menjelaskan 

kepada anggota setiap transaksi yang dilakukan ( 3,92) dengan interpretasi I 

katagori tinggi. 

2. Tanggapan responden yang paling homogen terdapat pada item 33 yaitu staf 

CU Bonaventura mengkomunikasikan kepada anggota bahwa CU 

Bonaventura memiliki badan hukum, yang ditunjukkan dengan nilai standar 

deviasi paling rendah (0,668). 

3. Nilai standar deviasi tertinggi pada variabel Assurance adalab pada item 36 

yaitu staf CU Bonaventura secara konsisten bersikap jujur (0,939) yang 

berarti bahwa ini merupakan tanggapan yang paling bervariasi. 

4. Secara keseluruhan, rata-rata tanggapan responden terhadap variabel 

Assurance sebesar 4,16 yang berada pada interpretasi/katagori san gat tinggi. 

e. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Empathy pada Koperasi Credit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Variabel empathy (X5) pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura 

Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang dalam penelitian ini diukur 

melalui 3 indikator yaitu kemampuan memahami masalab anggota, kemampuan 
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bertindak demi kepentingan anggota, dan kemampuan memberi perhatian 

secara personal pada anggota yang diberikan petugas CU Bonaventwa 

Tanggapan responden dari setiap indikator tersebut dijelaskan sebagai berikut : 
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No. Varlabel, lndlkator, Item 
San gat 
Setuju 

F % 
I. Kemampuan memahami 

masalah anggota 
39. Perhatian CU 

Bonaventura kepada 
anggotanya mampu 35 35 

ditunjukkan dengan 
memberikan layanan 
pelatihan/pendidikan 
dasar 1 yang 
dilaksanakan dengan 
baik 

40. Perhatian CU 
Bonaventura kepada 
anggotanya mampu 33 33 

direalisasikan dengan 
memberikan layanan 
pelatihanlpendidikan 
dasar 2 yang 
dilaksanakan dengan 
baik 

TABEL4.8 
EMPATHY 

Tanggapan Responden 
Setuju Netral Tldak 

Setuju 

F % F % F % 

65 65 0 0 0 0 

67 67 0 0 2 2 

72 

Nllal Rata-Rata Standar 
San gat x lnterpretasl Devlasl 
Tldak 
Setuju 
F % 

Sangat 
0 0 4,35 Tlnggl OA79 

Sangat 
0 0 4,29 Tlnggl 0,574 
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Lanjutan Tabel4.8 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak San gat x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

41. Perhatian CU 
Bonaventura kepada San gat 

anggotanya diwujudkan 28 28 71 71 0 0 1 1 0 0 4,26 Tlnggl 0,505 

dengan memberikan 
layanan 
pelatihan/pendidikan 
lanjutan 1 yang 
dilaksanakan dengan 
baik 

42. Perhatian CU I Bonaventura kepada 
anggotanya ditunjukkan 26 26 65 65 0 0 8 8 1 1 4,07 Tlnggl 0,820 

dengan memberikan 
layanan 
pelatihan/pendidikan 
lanjutan 2 yang 
dilaksanakan dengan 

I_ baik ---------- ____ j_ - ---- -------- ----- ----------
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Lanjutan Tabel 4.8 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak Sang at x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

43. Perhatian CU 
Bonaventura kepada Sangat 
anggotanya mampu 29 29 70 70 0 0 1 1 0 0 4,27 Tlnggl 0,510 

direalisasikan dengan 
memberikan layanan 
pelatihan/pendidikan 
kredit yang dilaksanakan 
dengan baik 

44. CU Bonaventura 
sebelum meluncurkan 
produk baru terlebih 
dahulu melakukan survay 15 15 62 62 0 0 20 20 3 3 3,66 Tlnggl 1,056 

kebutuhan anggota 
II Kemampuan bertindak 

demi kepentingan 
anggota 

45. Produk sapala yang 
ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan Sangat 
produk yang dibutuhkan 30 30 69 69 0 0 1 1 0 0 4,28 Tlnggl 0,514 

anggota 
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Lanjutan Tabel4.8 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak Sang at x lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

46. Produk langko yang 
ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan 
produk yang dibutuhkan 20 20 75 75 0 0 5 5 0 0 4,10 Tlnggl 0,628 

anggota 
47. Produk paramu yang 

ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan 
produk yang dibutuhkan 21 21 68 68 0 0 11 11 0 0 3,99 Tlnggl 0,810 

anggota 
48. Produk siraya yang 

ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan 
produk yang dibutuhkan 26 26 67 67 0 0 6 6 1 1 4,11 Tlnggl 0,764 

anggota 
49. Produk batuah yang 

ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan 
produk yang dibutuhkan 17 17 67 67 0 0 15 15 1 1 3,84 Tlnggl 0,918 

anggota 
--- --- -------

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



76 

Lanjutan Tabel4.8 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat Setuju Netral Tldak Sangat X lnterpretasl Devlasl 
Setuju Setuju Tldak 

Setuju 
F % F % F % F % F % 

50. Produk bahata yang 
ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan Sangat 

produk yang dibutuhkan 22 22 76 76 0 0 2 2 0 0 4,18 Tlnggl 0,520 

anggota 
51. CU Bonaventura 

memberikan layanan 20 20 60 60 0 0 19 19 1 1 3,79 Tlnggl 1,008 

yang baik dalam hal 
konsultasi anggota 

Ill Kemampuan memberi 
perhatian secara personal 
pada anggota 

52. CU Bonaventura 
memberi ucapan selamat 
ulang tahunlhari raya 
secara personal kepada 7 7 40 40 1 1 40 40 12 12 2,89 Sedans 1,254 

anggota 
53. CU Bonaventura 

mengingatkan kewajiban 25 25 49 49 0 0 24 24 2 2 3,71 Tlnggl 1,149 

-···-·- -~!lg_gota seti!l~_buJ~!!.. ___ --· '--~~~ ~·~-~ -- --- ----- ~-··· 
Varlabel Empathy 3,99 Tlnggl 
Sumber: Hasil olahan data, 2014 
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Berdasarkan tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa : 

1. Rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah pada item 39 yaitu perbatian 

CU Bonaventura kepada anggotanya mampu ditunjukkan dengan 

memberikan layanan pelatihan/pendidikan dasar 1 yang dilaksanakan dengan 

baik (4,35) dengan interpretasi/katagori sangat tinggi, sedangkan rata-rata 

tanggapan responden terendah ada1ah pada item 52 yaitu CU Bonaventura 

memberi ucapan selamat u1ang tahunlhari raya secara personal kepada 

anggota ( 2,89) dengan interpretasilkatagori sedang. 

2. Tanggapan responden yang paling homogen terdapat pada item 39 yaitu 

perbatian CU Bonaventura kepada anggotanya mampu ditunjukkan dengan 

memberikan layanan pelatihan/pendidikan dasar 1 yang dilaksanakan dengan 

baik, yang ditunjukkan dengan nilai standar deviasi paling rendah (0,479). 

3. Nilai standar deviasi tertinggi pada variabel Empathy adaJab pada item 52 

yaitu CU Bonaventura memberi ucapan selamat u1ang tahunlbari raya secara 

personal kepada anggota (1,254) yang berarti bahwa ini merupakan 

tanggapan yang paling bervariasi. 

4. Secara keseluruhan, rata-rata tanggapan responden terbadap variabel 

Empathy sebesar 3,99 yang berada pada interpretasilkatagori tinggi. 

f. Tanggapan Responden terbadap Kepuasan Anggota Pada Koperasi Kredit Union 

(CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 
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Berikut ini akan dikemukakan hasil olahan data primer yang merupakan 

deskriptif penilaian berdasarkan tanggapan responden terhadap kepuasan 

anggota (Y) pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan 

Nyarumkop di Singkawang dalam penelitihan ini dijelaskan melalui 4 indikator 

yaitu perbandingan antara harapan dengan kinerja nyata, kepuasan terhadap 

kinerja keseluruhan, rasa senang menerima layanan, menceritakan hal-hal 

positif kepada orang lain (word of mouth), serta dijabarkan dalam 5 item yaitu 

anda merasa pelayanan atau kinerja nyata yang diberikan oleh CU Bonaventura 

telah sesuai dengan harapan anda ( misal dalam hal pelayanan customer service, 

pelayanan kredit dsb ), anda merasa puas menjadi anggota CU Bonaventura 

dikarenakan produk simpanan unggulan yang berupa sapala, langko, paramu, 

siraya, batwt.h, dan bahata, anda merasa puas dengan tingkat suku bunga 

simpanan yang diterapkan CU Bonaventura, anda merasa senang dengan 

pelayanan yang di"berikan oleh CU Bonaventura, anda merasa senang dan puas 

terhadap pelaksanaan AMA (anggota mencari anggota). Tanggapan responden 

dari setiap indikator tersebut dijelaskan sebagai berikut : 
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No. Varlabel, lndlkator, Item 
Sangat 

Memuask 
an 

F % 
I. Perbandlngan antara 

harapan dengan klnerja 
nyata 

~---·~ f.--'-·----·-· ---~· ~-·-~-......-..... 

54. Anda merasa pelayanan 
a tau kinerja nyata yang 
diberikan oleh CU 
Bonaventura telah sesuai 
dengan harapan anda 
(misal dalam hal 
pelayanan customer 32 32 

service, pelayanan kredit 
dsb). 

II Kepuasan terhadap klnerja 
kese luru han 

TABEL4.9 
KEPUASAN ANGGOTA 

TanggapanResponden 
Memuask Netral Tldak 

an Memuask 
an 

F % F % F % 

-· -~---~ ·~-~--- ~ ~· 

61 61 0 0 7 7 

79 

Nllal Rata-Rata Standar 
Sangat x lnterpretasl Devlasl 

I 

Tldak 
Memuask 

I an 
F % 

! 

I 
! 

San gat 
0 0 4,18 Tlnggl 0,757 
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Lanjutan Tabel4.9 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar 
San gat Memuask Netral Tldak Sang at x lnterpretasl Oevlasl 

Memuask an Memuask Tldak 
an an Memuask 

an 
F % F % F % F % F % 

55. Selama menjadi anggota 
CU Bonaventura, saya 
merasa puas atas 
keseluruhan layanan 
yang diberikan. San gat 

30 30 66 66 0 0 4 4 0 0 4,22 Tlnggl 0,645 
56. Anda merasa puas 

dengan tingkat suku 
bunga simpanan yang San gat 
diterapkan CU 37 37 57 57 0 0 6 6 0 0 4,25 Tlnggl 0,744 

Bonaventura. 
Ill Rasa senang menerlma 

layanan 
57. Anda merasa senang 

dengan pelayanan yang Sangat 
diberikan oleh CU 31 31 67 67 0 0 2 2 0 0 4,27 Tlnggl 0,566 

Bonaventura. 
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Lanjutan Tabel4.9 

No. Varlabel, lndlkator, Item Tanggapan Responden Nllal Rata-Rata Standar ! 

San gat Memuask Netral Tldak Sang at x lnterpretasl Devlasl 
Memuask an Memuask Tldak 

an an Memuask 
an 

F % F % F % F % F % 
IV Mencerltakan hal-hal 

I posltlf kepada orang lain 
' 

(word of mouth) 
58. Anda merasa senang dan 

! 

puas terhadap 
pelaksanaan AMA 26 26 59 59 1 1 14 14 0 0 3,97 Tlnggl 0,915 

(anggota mencari ! 

angg_ota). 
Varlabel Kepuasan Anggota 4,18 Tlnggl 
Sumber: Hasil olahan data, 2014 
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Benlasarkan tabel4.9 dapat disimpulkan bahwa: 

I. Rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah pada item 57 yaitu anda 

merasa senang dengan pelayanan yang diberikan oleh CU Bonaventura 

( 4 ;1.7) dengan interpretasilkatagori sangat tinggi, sedangkan rata-rata 

tanggapan responden terendah adalah pada item 58 yaitu anda merasa 

senang dan puas terhadap pelaksanaan AMA (anggota mencari anggota) 

( 3,97) dengan interpretasi/katagori tinggi. 

2. Tanggapan responden yang paling homogen terdapat pada item 57 yaitu 

anda merasa senang dengan pelayanan yang dtberikan oleh CU Bonaventura, 

yang ditunjukkan dengan nilai standar deviasi paling rendah (0,566). 

3. Nilai standar deviasi tertinggi pada variabel kepuasan anggota adalah pada 

item 58 yaitu anda merasa senang dan puas terhadap pelaksanaan AMA 

(anggota mencari anggota) (0,915) yang berarti bahwa ini merupakan 

tanggapan yang paling bervariasi 

4. Secara keseluruhan, rata-rata tanggapan responden terhadap variabel 

kepuasan anggota sebesar 4,18 yang berada pada interpretasilkatagori sangat 

tinggi. 

g. Tanggapan Responden terhadap Keanggotaan Pada Koperasi Kredit Union 

(CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 
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TABEL4.10 
Tanggapan Responden terhadap Keanggotaan Pada Koperasi Kredit Union (CU) 

Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang 
No. Alasan responden Jumlahresponden 

1. Mensejahterakan keluarga 10 

2. Menambah modal usaha 12 

3. Mudah dalam meminjam 21 

4. Letak terjangkau 6 

5. Masa depan (dana pensiun) 24 

6. Menabung 15 

7. Persiapan melanjutkan sekolah 3 

8. Merubah hidup 7 

9. Mengamankan uang 2 

Jumlah 100 

Sumber : Hasil olahan data, 2014 

Berdasarkan tabel 4.10 dapat disimpulkan bahwa alasan responden menjadi 

anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang terbanyak adalah untuk 

masa depan (dana pensiun), sedangkan alasan terrendah adalah mengamankan 

uang. 
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3. Hasil Analisis dan Uji Hipotesis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Anggota Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop 

di Singkawang. 

Urrtuk mengetahui sejauh mana pengaruh k:ualitas pelayanan yang meliputi 

tangibles (XI), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), dan 

empathy (X5) terhadap kepuasan anggota (Y) pada Koperasi Credit Union (CU) 

Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang, digunakan bantuan 

SPSS versi 22 untuk menganalisis data kuesioner yang kemudian diolah melalui 

proses sebagai berikut : 

1. Uji instrumen yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. 

2. Uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji heteroskedasitas, dan uji 

multikolinearitas. 

3. Uji pengaruh melalui regresi linear berganda. 

Berikut ini adalah basil dari pengujian tersebut, yang dikemukakan sebagai 

berikut: 

a. Uji Instrumen yang meliputi Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1). Uji Validitas 

Menurut Kuncoro (2008:177-181), "validitas adalah ukuran yang 

menunjukkan kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Sebuah instrumen 

dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan serta mampu 

mengungkap data dari variabel yang diteliti secara tepat". Bila koe:fisien 

korelasi (r) masing-masing pertanyaan sama dengan atau lebih (paling kecil 
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0,195) maka hutir instrumen dinyatak:an valid. Atau hila Tmtung > rtahel, maka 

pemyataan dinyatak:an valid. Sehaliknya, hila Tmtuog < Ttabeb maka pemyataan 

dinyatak:an tidak valid. Penelitian ini menggunakan alat kuesioner, karena itu 

uji validitas dilakukan untuk menguji data yang telah didapat setelah 

penelitian merupakan data yang valid atau tidak dengan menggunakan a1at 

ukur kuesioner tersehut. 

Setelah proses skoring pada kuesioner, dilakukan uji validitas terhadap 

100 kuesioner setelah didata responden yang telah dikoreksi, dengan 

menggunakan perangkat lunak SPSS 22. Uji validitas dilakukan untuk 

mengetahui apakah alat u.lrur yang telah disusun dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang hendak diukur secara tepat. Uji validitas dari setiap 

variabel tersehut dijelaskan sehagai berikut: 
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" Variabel No. ~ 
i 
I 
! Tangibles (XI) I 

~ 
2 

!j 3 
I, 

! 4 
! 5 
:1 

6 

l 7 

l 8 
9 

~ 
IO i 

i 
I 

11 I 
12 
13 

~ I4 

I 15 
I6 

Reliability (X2) I 
I 2 

3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

Responsiveness (X3) 1 
2 
3 
4 

TABEL4.11 
Hasil Uji Validitas 

fxy 

0,587 
0,613 
0,6I8 
0,430 
0,6I1 
0,639 
0,698 
0,426 
0,734 
0,573 
0,713 
0,6IO 
0,660 
0,688 
0,653 
0,558 
0,578 
0,672 
0,680 
0,6I4 
0,744 
0,620 
0,745 
0,714 
0,6I6 
0,723 
0,767 
0,887 
0,840 
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NIL AI STATUS 
BAT AS 

O,I95 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
O,I95 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
O,I95 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
O,I95 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
0,195 VALID 
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Lanjutan Tabel4.11 

I Variabel I No. r:\."). NIL AI STATUS I I BAT AS I 

l Assurance (X4) 1 0,472 0,195 VALID 
~ 

2 0,681 0,195 VALID 
I 3 0,564 0,195 VALID 
I 

I I 4 0,735 0,195 VALID 
I 5 0,774 0,195 VALID 

! 

! 6 0,366 0,195 VALID 

I I 7 0,731 0,195 VALID 
I 8 0,636 0,195 VALID I 
I I 9 0,736 0,195 VALID 
I Empathy (X5) ! 1 0,664 0,195 VALID 
,, 

I i I 2 0,668 0,195 VALID II 
i I 3 0,674 0,195 VALID l I 

! i 4 0,663 0,195 VALID 
I 5 0,650 0,195 VALID ! 

I 6 0,668 0,195 VALID 

I 7 0,673 0,195 VALID 
I< 8 0,574 0,195 VALID 

9 0,784 0,195 VALID 
10 0,655 0,195 VALID 
11 0,741 0,195 VALID 

I I 12 0,689 0,195 VALID 

I 13 0,797 0,195 VALID 

' I 14 0,597 0,195 VALID 

I 15 0,749 0,195 VALID 
Kepuasan Anggota (Y) 1 0,860 0,195 VALID 

2 0,825 0,195 VALID 
r--3 0,821 0,195 VALID 

4 0,813 0,195 VALID 
I 5 0,824 0,195 VALID 

Sumber : Hasil olahan data, 2014 
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Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat disimpulkan bahwa untuk butir­

butir pemyataan variabel independen (kualitas pelayanan) yang meliputi 

tangibles (XI), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), 

empathy (X5), dan variabel dependen kepuasan anggota (Y) yang di uji 

menunjukkan basil yang valid (sah). 

2). Uji Reliabilitas 

Menurut Kuncoro (2008:173) " reliabilitas merujuk pada suatu 

pengertian bahwa suatu instrumen dapat dipercaya untuk digunakan 

sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. 

Reliabilitas menunjukkan tingkat kestabilan, konsistensi dan atau 

kehandalan instrumen untuk menggambarkan gejam seperti apa adanya". 

Suatu instrumen dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut dig.makan 

untuk subjek yang sama, dalam waktu dan kondisi yang berbeda, tetapi 

menunjukkan basil yang sama. Bila fhitung > TtabcJ., maka kuesioner 

dinyatakan reliabel. Sebaliknya, hila rhitung < rtabel, maka kuesioner 

dinyatakan tidak reliabel. 

Dalam uji reliabilitas digunakan teknik Alpha Cronbach dengan 

menggunakan program SPSS 22. Pengambilan suatu keputusan reliabilitas 

suatu variabel ditentukan dengan membandingkan nilai r alpha dengan niJai 

0,6. Pada uji reliabilitas data digunakan untuk mengetahui konsistensi alat 

ukur. Hasil dari uji tersebut dapat di1ihat pada Tabel4.12 sebagai berikut: 
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I 
I 
I 

I 
I 
I 
I 
I 

i 

VARIABEL 

Tangibles 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Kepuasan Anggota 

TABEL4J2 
Hasil Uji Reliabilitas 

NILAIALPHA NILAI 

BAT AS 

0,885 0,6 

0,832 0,6 

0,818 0,6 

0,807 0,6 

0,904 0,6 

0,877 0,6 

Sumber: Hasil olahan data, 2014 
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STATUS 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabe1 

Reliabel 

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 4.12 diatas menunjukkan bahwa ni1ai 

alpha dari tiap butir pertanyaan pada tiap variabel lebih dari 0,6, jadi secara 

keseluruhan butir-butir yang ada dalam masing-masing variabel adalah 

reliabel (andal) karena lebih besar dari r tabel 

Dari basil analisis validitas dan reliabilitas tersebut diatas, secara 

keseluruhan butir-butir pertanyaan dari tiap-tiap variabel dapat digunakan 

dan dapat didistribusikan kepada seluruh responden, karena tiap butir 

pertanyaan menunjukkan basil yang valid dan reliabel. 

b. Uji Asumsi Klasik yang meliputi Uji Normalitas, Uji Heteroskedasitas, dan Uji 
Multikolinearitas. 

1). Uji Normalitas 
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Tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi distribusi sebuah data mengikuti atau mendekati distribusi normal 

Ada dua cara untuk mendeteksi apakah data berdistribusi normal atau tidak, 

yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik. Analisis grafik salah satu cara 

yang digunakan untuk melihat normalitas adalah grafik histogram dan grafik 

normal plot yang membandingkan antara data observasi dengan distribusi 

yang mendekati distribusi normal. Berikut data basil output SPSS 22. 

a). Analisis Grafik 

Salah satu cara untuk melihat normalitas adalah dengan melihat grafik 

histogram dan grafik normal plot yang membandingkan data observasi 

dengan distribusi yang mendekati distnbusi normal. Berikut adaJah basil 

dari output SPSS 22 yang terlihat seperti pada Grafik 4.1 dan Grafik 4.2 

berikut ini : 
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> u 

Grafik4.1 
Histogram Uji Normalitas 

Histogram 

Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

IdeM= -U:?E-15 
std De..-.= (I ~74 
U= Iilii) 

91 

; 15 
:J 
liT • ... 
IL 

10 

Regr-ession Shnd;ardized Residu..t 

Sumber : Hasil o1aban data, 2014 

Berdasarkan Grafik 4.1 dapat diketahui bahwa variabe1 berdistribusi 

normal, hal ini di tunjukkan oleh gambaran grafik data tersebut tidak 

melenceng ke kiri atau ke kanan, dan terlihat normal membentuk sebuah 

grafik lonceng. Oleh karena itu berdasarkan uji normalitas, analisis 

regresi layak digunakan. 
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Grnfik4.2 
Plot Uji Normalitas 

Normal P..P Plot of Regression standardized Residual 

.A 
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0.. 0 
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::s 
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• 0,4 
A. 
)C 
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Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

0~~----.------r------r-----,------; 
0,0 0.2 0.4 0.6 0.8 1,.0 

Observed Cum Prob 

Sumber : Hasil olahan data, 2014 
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Berdasarkan Grafik 4.2 dapat diketahui bahwa data masih terlihat 

menyebar diantara garis diagonaL hal tersebut terlihat dari titik-titik yang 

mengikuti data sepanjang garis diagonaL dari hal tersebut dapat 

disimpulkan bahwa data tersebut menunjukkan model regresi yang layak 

dipakai dalam penelitian ini karena memenuhi asumsi 11ormalitas. 

b). Analisis Statistik 

Pengujian normalitas data secara analisis statistik dapat dilalrukan 

dengan menggunakan Uji Kolmogorov-Smimov. Secara multivarians 
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pengujian normalitas data dilakukan terhadap nilai residualnya. Data 

yang berdistnbusi normal ditunjukkan dengan nilai signifikansi 0,05. 

TABEL4.13 
Kolmogorov-Smirnov Test 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Standanized Residual 

N 100 

Nonnal Mean ,0000000 

Parameters a. 

b Std. Deviation ,97442031 

Most Absolu!e ,088 

Extreme 

Differences 
Positive ,050 

Negative -,088 

Test Statistic ,088 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,056" 

a. Test distribution is Nonnal. 

Sumber: Hasil olahan data, 2014 

Berdasarkan output di atas (Tabel 4.13) terlihat bahwa nilai Sig. 

(2-tailed) sebesar 0,056 > 0,05. Oleh karena itu Ho tidak dapat ditolak. 

Ha1 itu berarti nilai residual terstandarisasi dinyatakan menyebar 

secara normal. 
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2). Uji Heteroskedastisitas 

Uji bertujuan untuk menguji apakah di dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari satu residual pengamatan ke pengamatan lain. 

Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan Jain tetap, maka 

disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut heterokedastisitas. 

Dari Uji Heteroskedastisitas metode analisis grafik adalah jika tidak ada 

pola yangjelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada 

sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas, sedangkan jika ada pola 

tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur 

maka mengindikasikan telah terjadi heterokedastisitas. 
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Gambar4.3 
Scatterplot 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

0 

0 

0 
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0 

• I 
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Regression Standardized Predicted Value 

Sumber: Hasil olaban data, 2014 
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0 

2 l 

Berdasarkan gambar 4.3 diatas) terlihat titik-titik menyebar secara acak, 

serta tersebar baik diatas maupun dJbawah angka 0 pada sumbu Y_ Hal 

tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas pada 

model regresi yang digunakan. 

3). Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik 

seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. Berikut cara 
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mendeteksi multikolinearitas dengan menganalisis matrik: korelasi antar 

variabel dan perhitungan Tolerance dan Variation inflation Faktor (VIF) 

melalui program SPSS 22 : 

TABEL4.14 
Uji Nilai Tolerance dan VIF 

Collinearity Statistics 

Model Tolerance V1F 

I (Constant) 

Tangihln ,503 1,.986 

Reliability ,4n 2,119 

Re!lJ1m.siwness ,637 L,570 

A.uurance ,463 2,160 

Empathy ,426 2,345 

a Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

Sumber: Hasil olahan data, 2014 

Benlasarkan Tabel4.14 tedihat bahwa: 

L Nilai VIF dari tangibles (XI) sebesar 1,986, reliability (X2) sebesar 2,119, 

responsiveness (X3) sebesar 1,570, assurance (X4) sebesar 2,160, dan 

empathy (X5) sebesar 2,345 adalah lebih kecil atau dtbawah 10. Hal ini 

menunjukkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas antar variabel 
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independen dalam model regresi sehingga dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan anggota pada Koperasi Credit Union (CU) 

Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

2. Nilai tolerance dari tangibles (XI) sebesar 0,503, reliability (X2) sebesar 

0,472, responsiveness (X3) sebesar 0,637, assurance (X4) sebesar 0,463, 

dan empathy (X5) sebesar 0,426 adalah lebih besar dari 0,1. Hal ini 

menunjukkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas antar variabel 

independen dalam model regresi sehingga dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan anggota pada Koperasi Credit Union (CU) 

Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

c. Uji Regresi Linier Berganda 

I). Persamaan Regresi 

Menurut Simamora (2005:43) "Regresi Linear berganda ini digunakan 

apabila variabel independen terdiri dari dua atau lebih". Persamaan regresi 

ini untuk mengetahui dan mengukur pengaruh antara variabel kualitas 

pelayanan yang meliputi tangibles (XI), reliability (X2), responsiveness 

(X3), assurance (X4), dan empathy (X5) terhadap kepuasan anggota pada 

Koperasi Credit Union Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di 

Singkawang. 

Hasil perhitungan regresi berganda dengan program SPSS 22 dapat 

dilihat pada Tabel4.I5 berikut: 
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TABEL4.I5 
Analisis Regresi Linear Berganda 

Unstandardized Coefficients 

Model B Std. Error 

1 (Constant) -1,689 2,454 

Tangibles ,081 ,045 

Reliability ,134 ,007 

Responsiveness ,115 ,140 

Assurance ,047 ,068 

Empathy ,141 ,040 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

Sumber : Hasil olahan data, 20 I4 

Berdasarkan Tabel 4.I5 dapat diperoleh persamaan regrest linear 

berganda berikut : 

Y = -I,689 + 0,08I XI+ 0,134 X2 + 0,115 X3 + 0,047 X4 + 0,14I X5 + E 

Keterangan : 

Y = Kepuasan anggota 

XI= Faktor bukti langsnnglbukti fisik (tangibles) 

X2 = Faktor kehandalan (reliability) 

X3 = Faktor ketanggapan/daya tanggap (responsiveness) 

X4 = Faktor jaminan dan kepastian (assurance) 
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X5 = Faktor empathi (empathy) 

E = Standar error (faktor pengganggulresidual) 

Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan berikut: 

99 

I. Nilai konstanta (a) sebesar -I ,689, diketahui bahwa tanpa adanya kualitas 

pelayanan yang meliputi tangibles (XI), reliability (X2), responsiveness 

(X3), assurance (X4), dan empathy (X5) maka akan teljadi penurunan 

kepuasan anggota (Y). 

2. Nilai koefisien regresi XI (tangibles) sebesar positif0,081, menunjukkan 

bahwa apabila variabel tangibles (XI) meningkat maka mengakibatkan 

kepuasan anggota pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventma 

Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang akan meningkat pula. 

3. Nilai koefisien regresi reliability (X2) sebes~ positif 0,134, 

menunjukkan bahwa apabila reliability (X2) meningkat maka kepuasan 

anggota pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura Tempat 

Pelayanan Nyarumkop di Singkawang juga akan meningkat. 

4. Nilai koefisien regresi responsivenes (X3) sebesar positif O,II5, 

menunjukkan bahwa apabila responsiveness (X3) meningkat maka 

kepuasan anggota pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventma 

Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawangjuga akan meningkat. 

5. Nilai koefisien assurance (X4) sebesar positif 0,047, menunjukkan 

bahwa apabila assurance (X4) meningkat maka kepuasan anggota pada 
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Koperasi Credit Union (CU) Bonaventma Tempat Pelayanan 

Nyarumkop di Singkawang juga akan meningkat. 

6. Nilai koefisien empathy (X5) sebesar positif0,141, menunjukkan bahwa 

apabila empathy (X5) meningkat maka kepuasan anggota pada Kopera.si 

Credit Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di 

Singkawangjuga akan meningkat 

7. Dari basil koefesien regresi yang didapat menunj~ faktor 

empathilempathy ( b5 = 0,141 ) menjadi faktor terbesar yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian keandalanlreliability (b2 

= 0,134), daya tangggap/ responsivenes (b3 = 0,11), bukti fisikltangihles 

(b1 = 0,081), sementarajaminan/ assurance (b4 = 0,047) menjadi faktor 

terendah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2). Pengujian Hipotesis 

a). Koefisien Determinasi (R2
) 

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependennya 

Nilai R2 yang semakin besar (mendekati satu) menunjukkan adanya 

pengaruh variabel bebas (X) yang besar terbadap variabel terikat (Y). 

Sebaliknya jika R2 semakin kecil (mendekati nol) maka dikatakan 

pengaruh variabel bebas (X) kecil terhadap variabel terikat (Y). Hasil 

perbitungan koefisien determinasi tersebut dapat terlihat pada Tabel 

4.16 berikut : 
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TABEL4.16 
Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Std. Enor of the 

Model R RSquare Adjusted R Square Estimate 

1 ,744a ,553 ,529 2,06357 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Responsiveness, Reliability, Tangibles, Assurance 

Sumber : Hasil olahan data, 2014 

Berdasar tabel4.16 dapat dijelaskan berilrut: 

1. Nilai R sebesar 0,744, menunjukkan bahwa hubungan antara 

keseluruhan variabel kualitas pelayanan yang diteliti yaitu yang 

meliputi tangibles (XI), reliability (X2), responsiveness (X3), 

assurance (X4), dan empathy (X5) terhadap kepuasan anggota (Y) 

pada Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan 

Nyarumkop di Singkawang adalah sebesar 74,4%. Besamya angka 

ini menunjukkan hubungan yang di interpretasikan sebagai 

hubungan yang kuat. 

2. Nilai Adjusted R2 sebesar 52,9"/o menunjukkan bahwa besamya 

pengaruh secara simultan kualitas pelayanan yang meliputi 

tangibles (XI), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance 

(X4), dan empathy (X5) terlladap kepuasan anggota (Y) pada 

Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan 

Nyarumkop di Singkawang sebesar 52,9%, besarnya angka ini 
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menunjukkan pengaruh yang di interpretasikan sebagai pengaruh 

yang sedang. Dan sisanya sebesar 47,1% dapat dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

b). Uji F (Simultan) 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 

independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen. Hasil perhitungan Uji F 

dapat dilihat pada tabel4.17 berikut: 

TABEL4.17 
Hasil Uji F (Simultan) 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 495,508 5 99,102 23,2n ,rod' 

Residual 400,282 94 4,258 

Total 895,790 99 

a.DependentVariab~:KepuasanAnggota 

b. Predictors: (Constant), Empathy, Responsiveness, Reliability, Tangibles, Assurance 

Sumber: Hasil olahan data, 2014 

Tabel 4.17 menunjukkan hasil Fbitung pada kolom F yaitu 23;1.72 

dengan tingkat signifi1casi sebesar 0,000, dimana angka tersebut kurang 

dari 0,05. Berdasarkan kriteria pengujian hipotesis jika Fbitung > Ftabd 

maka Ho ditolak:, dan Ha diterima artinya variabel bebas yaitu kualitas 
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pelayanan yang meliputi tangibles (XI), reliability {X2), responsiveness 

(X3), assurance (X4), dan empathy (X5) secara bersama-sama 

(simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota (Y) pada 

Koperasi Credit Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan 

Nyarumkop di Singkawang dan diinterpretasikan sebagai pengaruh yang 

positif. 

c). Uji t (Parsial) 

Dari data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan metode regresi 

dan dihitung dengan menggunakan program SPSS 22. Berdasarkan 

output SPSS 22 tersebut secara parsial pengaruh dari kelima variabel 

independen yang meliputi tangibles (XI), reliability (X2), 

responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5) dapat di 

tunjukkan pada tabel4.18 berikut: 
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Tabe14.18 
Hasil Uji t (Parsial) 

CoeffiCients'" 

Unstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 
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Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) -1,689 2,454 -,688 ,493 

Tangbles ,081 ,045 ,175 1,797 ,076 

Reliability ,134 ,067 ,199 ~.982 ,050 

Responsiveness ,115 ,140 ,071 ,820 ,414 

Assurance ,047 ,068 ,069 ,683 ,497 

Empathy ,141 ,040 ,371 3,513 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

Sumber : Hasil olahan data, 20 I4 

Berdasarkan tabel4.I8 dapat dikemukakan : 

I. Diperoleh koefisien regresi untuk variabel tangibles (XI) sebesar 

0,08I dan frutung I,797 dengan tingkat signifikan sebesar 0,076, 

dimana nilai signifikan ini lebih tinggi dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa secara parsial variabel tangibles (XI) 

berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan anggota (Y), yang 

ditunjukkan dari nilai signifikansi sebesar 0,076 > 0,05. 
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2. Diperoleh koefisien regresi untuk variabel reliability (X2) sebesar 

0,134 dan tmrung 1,982 dengan tingkat signifikan sebesar 0,050, 

dimana nilai sinifikan ini sama dengan 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel reliability (X2) berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota (Y), yang 

ditunjukkan dari nilai signifikansi sebesar 0,050 = 0,05. 

3. Diperoleh koefisien regresi untuk variabel responsiveness (X3) 

sebesar 0,115 dan lmnmg 0,820 dengan tingkat signifikan sebesar 

0,414, dimana nilai sini:fikan ini lebih tinggi dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa secara parsial variabel responsiveness (X3) 

berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan anggota (Y), yang 

ditunjukkan dari ni!ai signifikansi sebesar 0,414 > 0,05. 

4. Diperoleh koefisien regresi untuk variabel assurance (X4) sebesar 

0,047 dan lmnmg 0,683 dengan tingkat signifikan sebesar 0,497, 

dimana nilai sinifikan ini Jebih tinggi dari 0,05. Hal ini memmjukkan 

bahwa secara parsial variabel assurance (X4) berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepuasan anggota (Y), yang ditunjukkan dari 

nilai signifikansi sebesar 0,497 > 0,05. 

5. Diperoleh koefisien regresi untuk variabeJ empathy (X5) sebesar 

0,141 dan t"mtung 3,513 dengan tingkat signifikan sebesar 0,001, 

dimana nilai sinifikan ini lebih rendah dari 0,05. Ha1 ini 

menunjukkan bahwa secara parsiaJ variabel empathy (X5) 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota (Y), 

yang ditunjukkan dari nilai signifikansi sebesar O,OOI < 0,05. 

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa dari 

variabel kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan anggota adalah variabel reliability (X2). dan 

empathy (X5). Sedangkan variabel yang berpengaruh tidak signifikan 

secara parsial adalah tangibles (XI), responsiveness (X3) dan assurance 

(X4). 

C. Pembahasan 

L Pengaruh Tangibles (XI) Terhadap Kepuasan Anggota (Y) Pada Koperasi Kredit 

Union (CU) Bonaventma Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Hasil pengujian hipotesis I membuktikan bahwa hipotesis ini ditolak, dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,08I, nilai signifikansi sebcsar 0,076 (>0,05), 

artinya tangibles berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. Arab positip menunjukkan bahwa 

meningkatnya aspek tangibles mengak:ibatkan semakin meningkat kepuasan 

anggota, namun pengaruh ini tidak signifik:an. 

Variabel tangibles secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi oleh 

responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam katagori sangat tinggi (4,28), 

yang menunjukkan bahwa penilaian responden sudah maksimal atas aspek 

berwujud pada pelayanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang yang 

meliputi ruang pelayanan, tempat parkir, ketersediaan peralatan dan perlengkapan 

serta penampilan karyawan. Namun demikian hal ini temyata tidak signifikan 
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mengakibatkan tetjadinya peningkatan kepuasan anggota CU Bonaventma TP 

Nyarumkop di Singkawang. 

Kepuasan responden yang tercermin dalam tanggapan mereka bahwa kinetja 

nyata CU Bonaventma TP Nyarurnkop di Singkawang yang sudah sesuai dan 

bahkan melebihi harapan anggota, rasa puas atas layanan keselwuban CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang dan perasaan senang menerima 

layanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, tidak dominan 

disebabkan oleh layanan berwujud I tangibles dari CU Bonaventura TP 

Nyarumkop di Singkawang. Artinya responden dalam penelitian ini menganggap 

bahwa hal-hal berwujud tidak signifikan mendorong kepuasan mereka. 

2. Pengaruh Reliability (X2) Terhadap Kepuasan Anggota (Y) Pada Koperasi Kredit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Hasil pengujian hipotesis 2 membuktikan bahwa hipotesis ini diterima, dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,134, nilai signiftkansi sebesar 0,050 (<0,05), 

artinya reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. Arab positip menunjukkan bahwa 

meningkatnya aspek reliability mengakibatkan semakin meningkat kepuasan 

anggota, dan pengaruh ini signifikan. 

Variabel reliability secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi oleh 

responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam katagori tinggi (4,05), yang 

menunjukkan bahwa penilaian responden yang baik atas aspek kehandaJan pada 

pelayanan CU Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang yang meliputi suku 
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bunga bersaing, kesesuaian produk-produk simpanan yang ditawarkan/ disediakan 

dengan manfaat yang diras~ akurasi pelayanan dan ketepatan waktu 

memberikan layanan. Hal ini ternyata signifikan mengalabatkan terjadinya 

peningkatan kepuasa.n anggota CU Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. 

Kepuasa.n responden dalam penelitian ini yang tercermin dalam tanggapan 

mereka bahwa kinetja nyata CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang yang 

sudah sesuai dan bahkan melebihi harapan anggota, rasa puas atas layanan 

keseluruhan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang dan perasaan senang 

menerima layanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, dominan 

disebabkan oleh kehandalan layanan yang mampu disampaikan CU Bonaventura 

TP Nyarumkop di Singkawang kepada anggotanya. Artinya responden dalam 

penelitian ini menganggap bahwa kehandalan pelayanan signifikan mendomng 

dan mempengaruhi kepuasa.n mereka terhadap CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang. 

Hal ini tetjadi mengingat produk-produk yang ditawarkan CU Bonaventura 

merupakan "unsought good", merupakan produk yang tidak disadari kebutuhannya 

oleh konsumen hingga suatu kondisi tetjadi. Produk simpan dan pinjam yang 

ditawarkan CU merupakan produk yang berada dalam tujuan ini, dimana faktor 

kehandalan penyedia jasa sangat penting dan prioritas utama konsumennya 

3. Pengaruh Responsiveness (X3) Terhadap Kepuasan Anggota (Y) Pada Koperasi 

Kredit Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Hasil pengujian hipotesis 3 membuktikan bahwa hipotesis ini ditolak, dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,115, nilai signifikansi sebesar 0,414 (>0,05), 
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artinya responsiveness berpengaruh tidak signiftkan terhadap kepuasan anggota 

CU Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. Arab positip menunjukkan bahwa 

meningkatnya aspek responsiveness mengaktbatkan semakin meningkat kepuasan 

anggota, namun pengaruh ini tidak signiftkan. 

Variabel responsiveness secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi 

oleh responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam katagori sangat tinggi 

{4,31), yang menunjukkan bahwa penilaian responden sudah maksimal atas aspek 

ketanggapan/daya tanggap pada pelayanan CU Bonaventma TP Nyarumkop di 

Singkawang yang meliputi tanggap dalam memberikan layanan, cepat merespon 

terhadap keluhan serta masalah yang dihadapi anggota. Namun demikian hal ini 

ternyata tidak signifikan mengaktbatkan teijadinya peningkatan kepuasan anggota 

CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 

Kepuasan responden yang tercermin dalam tanggapan mereka bahwa kinerja 

nyata CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang yang sudah sesuai dan 

bahkan melebihi harapan anggota, rasa puas atas layanan keseluruhan CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang dan perasaan senang menerima 

layanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, tidak dominan 

disebabkan oleh ketanggapanldaya tanggap I responsiveness dari CU Bonaventura 

TP Nyarumkop di Singkawang. Artinya responden dalam penelitian ini 

menganggap bahwa hal-hal ketanggapanldaya tanggap tidak signifikan mendorong 

kepuasan mereka. 

4. Pengaruh Assurance (X4) Terhadap Kepuasan Anggota (Y) Pada Koperasi Kredit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 
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Hasil pengujian hipotesis 4 membuktikan bahwa hipotesis ini ditolak, dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,047, nilai signifikansi sebesar 0,497 (>0,05), 

artinya assurance berpengaruh tidak signifikan terbadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. Arab positip menunjukkan bahwa 

meningkatnya aspek assurance mengak:Jbatkan semakin meningkat kepuasan 

anggota, namun pengaruh ini tidak signifikan. 

V ariabel assurance secara keseluruban dalam penelitian ini ditanggapi oleh 

responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam katagori sangat tinggi (4,16), 

yang menunjukkan bahwa penilaian responden sudah maksimal atas aspek 

jaminan dan kepastian pada pelayanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang yang meliputi kemampuan karyawan menumbuhkan kepercayaan dan 

rasa aman bagi anggota, kemampuan karyawan berkomunikasi atau memberikan 

penjelasan, pengetahuan karyawan yang baik tentang CU Bonaventura. Namun 

demikian hal ini ternyata tidak signifikan mengakibatkan terjadinya peningkatan 

kepuasan anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 

Kepuasan responden yang tercermin dalam tanggapan mereka bahwa kinerja 

nyata CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang yang sudah sesuai dan 

bahkan melebihi harapan anggota, rasa puas atas layanan keseluruhan CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang dan perasaan senang menerima 

layanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, tidak dominan 

disebabkan oleh jaminan dan kepastian I assurance dari CU Bonaventura TP 

Nyarumkop di Singkawang. Artinya responden dalam penelitian ini menganggap 
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bahwa hal-hal jaminan dan kepastian tidak signifikan mendorong kepuasan 

mereka. 

5. Pengaruh Empathy (X5) Terhadap Kepuasan Anggota (Y) Pada Koperasi Kredit 

Union (CU) Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Hasil pengujian hipotesis 5 membuktikan bahwa hipotesis ini diterima, dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,141, nilai signifikansi sebesar 0,001 (<0,05), 

artinya empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. Arab positip menunjukkan bahwa 

meningkatnya aspek empathy mengakibatkan semakin meningkat kepuasan 

anggota, dan pengaruh ini signifikan. 

V ariabel empathy secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi oleh 

responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam katagori tinggi (3,99), yang 

menunjukkan bahwa peni!aian responden yang baik atas aspek empathi pada 

pelayanan CU Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang yang meliputi 

kemampuan memahami masalah anggota, kemampuan bertindak demi 

kepentingan anggota, kemampuan memberi perhatian secara personal pada 

anggota. Hal ini temyata signifikan mengakibatkan terjadinya peningkatan 

kepuasan anggota CU Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. 

Kepuasan responden dalam penelitian ini yang tercermin dalam tanggapan 

mereka bahwa kinetja nyata CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang yang 

sudah sesuai dan bahkan melebihi harapan anggota, rasa puas atas layanan 

keseluruhan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang dan perasaan senang 

menerima layanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, dominan 
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disebabkan oleh empathi layanan yang mampu disampaikan CU Bonaventura TP 

Nyarumkop di Singkawang kepada anggotanya. Artinya responden dalam 

penelitian ini menganggap bahwa empathi pelayanan signifikan mendorong dan 

mempengaruhi kepuasan mereka terlladap CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang. 

6. Pengaruh Semua Variabel Independen (XI, X2, X3, X4, dan X5) Secara Bersama­

sama Terhadap Kepuasan Anggota (Y) Pada Koperasi Kredit Union (CU) 

Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang. 

Hasil pengujian hipotesis 6 membuktikan bahwa hipotesis ini diterima, dengan 

nilai Fbitung sebesar 23).72, nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,05), artinya 

variabel independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terbadap 

kepuasan anggota CU Bonaventura TP nyarumkop di Singkawang. Arab positip 

menunjukkan bahwa meningkatnya variabel independen secara bersama-sama 

mengakibatkan semakin meningkat kepuasan anggota, dan pengaruh ini signifikan. 

Variabel independen (XI, X2, X3, X4, dan X5) secara bersama-sama, secara 

keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi oleh responden dengan nilai rata-rata 

yang berada dalam katagori sangat tinggi (4,16), yang menunjukkan bahwa 

penilaian responden yang baik atas aspek variabel independen (XI, X2, X3, X4, 

dan X5) secara bersama-sama pada pelayanan CU Bonaventura TP nyarumkop di 

Singkawang yang meliputi ruang pelayanan, tempat parkir, ketersediaan peralatan 

dan perlengkapan, penampilan karyawan, suku bunga bersaing, kesesuaian 

produk-produk simpanan yang ditawarkanl disediakan dengan manfaat yang 

dirasakan, akurasi pelayanan, ketepatan waktu memberikan layanan, tanggap 
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dalam memberikan layanan, cepat merespon terhadap keluhan serta masalah yang 

dihadapi anggota, kemampuan karyawan menumbuhkan kepercayaan dan rasa 

aman bagi anggota, kemampuan karyawan berkomunikasi atau memberikan 

penjelasan, pengetahuan karyawan yang baik tentang CU Bonaventura, 

kemampuan memahami masalah anggota, kemampuan bertindak demi 

kepentingan anggota, kemampuan memberi perhatian secara personal pada 

anggota. Hal ini ternyata signifikan mengakibatkan terjadinya peningkatan 

kepuasan anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 

Kepuasan responden dalam penelitian ini yang tercermin dalam tanggapan 

mereka bahwa kineija nyata CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang yang 

sudah sesuai dan bahkan melebihi harapan anggota, rasa puas atas tayanan 

keseluruhan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang dan perasaan senang 

menerima layanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, dominan 

disebabkan oleh variabel independen (XI, X2, X3, X4, dan X5) secara bersama­

sama layanannya mampu disampaikan CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang kepada anggotanya. Artinya responden dalam penelitian ini 

menganggap bahwa variabel independen (XI, X2, X3, X4, dan X5) secara 

bersama-sama pelayanannya signifikan mendorong dan mempengaruhi kepuasan 

mereka terhadap CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 
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SIMPULAN DAN SARAN 

A Simpulan 

Berdasarkan basil analisis dan pembahasan dalam penelitian JDI, dapat 

dik:emukakan kesimpulan sebagai berik:ut : 

1. Tangibles berpengaruh tidak: signifikan terhadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, dtbuktikan dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 0,081, nilai signifikansi sebesar 0,076 (>0,05). Arab 

positip menunjukkan bahwa meningkatnya aspek tangibles mengak:Jbatkan 

semakin meningkat kepuasan anggota, namun pengaruh ini tidak: signifikan. 

Variabel tangibles secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi oleh 

responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam kategori sangat tinggi 

( 4,28), yang menunjukkan bahwa penilaian responden sudah maksimal atas 

aspek berwujud pada pelayanan CU Bonaventura TP Nya.'limkop di 

Singkawang. Namun demikian hal ini temyata tidak signifikan mengak:Jbatkan 

terjadinya peningkatan kepuasan anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang. 

2. Reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, dtbuktikan dengan ni1ai 

koefisien regresi sebesar 0,134, nilai signifikansi sebesar 0,050 (<0,05). Arab 
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positip menunjukkan bahwa meningkatnya aspek reliability mengaktbatkan 

semakin meningkat kepuasan anggota, dan pengaruh ini signifikan. 

V ariabel reliability secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi oleb 

responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam kategori tinggi (4,05), 

yang menunjukkan bahwa penilaian responden yang baik atas aspek 

kebandalan pada pelayanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 

Artinya responden dalam penelitian ini menganggap bahwa kebandalan 

pelayanan signittkan mendorong dan mempengaruhi kepuasan mereka 

terbadap CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 

3. Responsiveness berpengarub tidak signiltkan terbadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, dibuktikan dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 0,115, nilai signifikansi sebesar 0,414 (>0,05). Arab 

positip menunjukkan bahwa meningkatnya aspek responsiveness 

mengakibatkan semakin meningkat kepuasan anggota, namun pengaruh ini 

tidak signifikan. 

Variabel responsiveness secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi 

oleb responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam kategori sangat 

tinggi (4,31), yang menunjukkan bahwa penilaian responden sudah maksimal 

atas aspek ketanggapan/daya tanggap pada pelayanan CU Bonaventura TP 

Nyarumkop di Singkawang. Namun demikian hal ini temyata tidak signifikan 

mengakibatkan teijadinya peningkatan kepuasan anggota CU Bonaventura TP 

Nyarumkop di Singkawang. Artinya responden dalam penelitian ini 
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menganggap bahwa hal-hal ketanggapan/daya tanggap tidak signifikan 

mendorong kepuasan mereka. 

4. Assurance berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, dibuktikan dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 0,047, n11ai signifikansi sebesar 0,497 (>0,05). Arab 

positip menunjukkan bahwa meningkatnya aspek assurance mengalobatkan 

semakin meningkat kepuasan anggota, namun pengaruh ini tidak signifikan. 

V ariabel assurance secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi oleh 

responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam kategori sangat tinggi 

( 4, 16), yang menunjukkan bahwa penilaian responden sudah maksimal atas 

aspek jaminan dan kepastian pada pelayanan CU Bonaventura TP Nyarumkop 

di Singkawang. Namun demikian hal ini ternyata tidak signifikan 

mengakibatkan teijadinya peningkatan kepuasan anggota CU Bonaventwa TP 

Nyarumkop di Singkawang. Artinya responden dalam penelitian ini 

menganggap bahwa hal-hal jaminan dan kepastian tidak signi:fikan mendorong 

kepuasan mereka. 

5. Empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota CU Bonaventura 

TP Nyarumkop di Singkawang, dibuktikan dengan nilai koefisien regresi 

sebesar 0,141, nilai signifikansi sebesar 0,001 (<0,05). Arab positip 

menunjukkan bahwa meningkatnya aspek empathy mengakibatkan semakin 

meningkat kepuasan anggota, dan pengaruh ini signifikan. 

V ariabe1 empathy secara keseluruhan dalam penelitian ini ditanggapi o1eh 

respondeD dengan nilai rata-rata yang berada dalam kategori tinggi (3,99), 
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yang menunjukkan bahwa penilaian responden yang baik atas aspek empathi 

pada pelayanan CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. Hal ini 

temyata signifikan mengalobatk:an terjadinya peningkatan kepuasan anggota 

CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. Artinya responden dalam 

penelitian ini menganggap bahwa empathi pelayanan signifikan mendorong 

dan mempengaruhi kepuasan mereka terhadap CU Bonaventura TP 

Nyarumkop di Singkawang. 

6. Variabel independen secarn bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, 

dibuktikan dengan nilai Fhitong sebesar 23).72, nilai signifikansi sebesar 0,000 

( <0,05). Arab positip menunjukkan bahwa meningkatnya variabel independen 

secara bersama-sama menga]obatkan semakin meningkat kepuasan anggota, 

dan pengaruh ini signifikan. 

Variabel independen (XI, X2, X3, X4, dan X5) secara bersama-sama, 

ditanggapi oleh responden dengan nilai rata-rata yang berada dalam kategori 

sangat tinggi {4,16), ini menunjukkan bahwa penilaian respondeD yang baik 

atas aspek variabel independen secara bersama-sama pada pelayanan CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. Artinya respondeD dalam 

penelitian ini menganggap bahwa variabel independen secara bersama-sama 

pelayanannya signifikan mendorong dan mempengaruhi kepuasan mereka 

terhadap CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 
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B. Saran 

Berdasarkan basil analisis dan pembabasan dalam penelitian nn, dapat 

dik:emukakan saran-saran sebagai berikut : 

I. Mengingat temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

tangibles tidak signifikan mempengaruhi kepuasan anggota CU Bonaventura 

TP Nyarumkop di Singkawang, untuk itu hal ini perlu menjadi perhatian 

manajemen CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang untuk 

melakukan pembenahan-pembenahan. Hal ini dapat direalisasikan dengan 

cara membenahi ruang pelayanan, tempat parkir, peralatan, perlengkapan, 

dan penampilan karyawan CU Bonaventura. 

2. Temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel reliability 

signifikan mempengaruhi kepuasan anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop 

di Singkawang, untuk itu perlu menjadi prioritas manajemen CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang untuk dipertahankan dan 

ditingkatkan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara mempertabankan tingkat 

suku bunga yang bersaing, menjaga kesesuaian produk simpanan dengan 

manfaat yang dirasakan anggota, akurasi pelayanan yang tinggi 

dipertahankan, serta ketepatan waktu dijaga. 

3. Variabel responsiveness tidak signifikan mempengaruhi kepuasan anggota 

CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, untuk itu perlu menjadi 

perbatian manajemen CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang untuk 

melakukan perbaikan-perbaikan. Hal ini dapat direalisasikan dengan cara 
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memperbaiki sikap tanggap dalam memberikan layanan, dan cepat merespon 

terhadap keluhan serta masalah yang dihadapi anggota CU Bonaventura. 

4. Berdasarkan temuan menunjukkan bahwa variabel assurance tidak signifikan 

mempengaruhi kepuasan anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang, maka manajemen CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang perlu melakukan pembenahan-pembenahan. Hal ini dapat 

dilakukan dengan cara mendorong kemampuan karyawan dalam 

menumbuhkan kepercayaan dan rasa aman bagi anggota, kemampuan 

karyawan dalam berkomunikasi atau memberikan penje~ dan 

pengetahuan karyawan yang baik tentang CU Bonaventura 

5. Variabel emphaty signifikan mempengaruhi kepuasan anggota CU 

Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, maka variabel ini perlu menjadi 

prioritas manajemen CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang untuk 

dipertahankan dan ditingkatkan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara selalu 

memahami masalah anggota, senantiasa bertindak demi kepentingan anggota, 

dan selalu memberi perhatian secara personal pada anggota 

6. Berdasarkan temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepoasan 

anggota CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang, untuk itu perlu 

menjadi prioritas manajemen CU Bonaventura TP Nyarumkop di 

Singkawang untuk dipertabankan dan ditingkatkan Hal ini dapat dilakukan 

dengan cara mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang 

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



120 

diberikan pihak Credit Union dalam proses menciptakan kepuasan anggota 

CU Bonaventura TP Nyarumkop di Singkawang. 
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LAMP IRAN 

Lampiran 1: 

Kuesioner 

Responden yang terhormat, 

Dalam rangka penelitian yang tengah kami lakukan, kami mohon anda dapat 

meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuesioner ini. Jawaban yangjujur yang 

anda berik:an sangat berguna bagi penelitian yang sedang dilakukan. Atas 

perhatian anda yang telah berkenan mengisi kuesioner ini kami ucapkan terima 

kasih. 

o Isilah pertanyaan di bawah ini dengan benar dan jujur 

o Berilah tanda { ..J} untuk mengisi pertanyaan. 

o lsi angket akan dirahasiakan, untuk itu kami betbarap Saudarali mengisi 

pertanyaan sesuai dengan diri Saudarali. 

I. Jenis kelamin :a) Pria b) Wanita 

2. Usia : ............... th. 

3. Pendidikan :a) SD b)SMP c) SMA d) D3 e) S I f) S2 

4. Pekerjaan :a) PNS b) TNI/Polri c) Pegawai Swasta 

d) Wiraswasta e) Pelajar!Mahasiswa f) Lainnya ............... . 
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5 _ Penghasilan perbulan anggota : 

a. < dari Rp I.OOO.OOO,-

b. Rp I.OOO.OOO,- s/d Rp 5.000.000,-

c. Rp 5.000.000,- s/d Rp I 0 .. 000.000,-

d. > dari Rp I 0.000.000,-

6. Telah menjadi anggota CU Bonaventura selama: _______________ th_ 

7. Mohon kemukakan alasan bapak/ibu/saudara menjadi anggota pada Credit 

Union Bonaventura Nyarumkop. 

126 

8. Apakah bapak/ibu/saudarajuga menjadi anggota/nasabah CU/Bank yang Jain? 

a. Ya, mohon disebutkan nama CU/Bank tersebut. ___________________________________________ _ 

b. Tidak 

9. Apa a1asan bapak/ibu/saudara menjadi nasabah CU/Bank lain tersebut ? 

Pilihlah alternatif pernyataan yang paling sesuai dengan pendapat 

Anda dengan memberi tanda check ( V; pada kolom yang telah 

disediakan ! ! 
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Keterangan : 

SS : Sangat Setoju 

S : Setoju 

N : Netral 

TS : Tidak Setoju 

STS : Sangat Tidak Setoju 

No. PERTANYAAN ss s N TS STS 

A. Variabel Kualitas Pelayanan 

bukti langsunglbukti mik (lllngibles) 

L Ruangan pelayanan bersih 

2. Pencahayaan ruang pelayanan sudah 
memadai 

3. Warna cat ruang pelayanan 
memberikan kesan teduh 

4. Suhu ruang pelayanan terasa nyaman 
(sejuk) 

5. Pengaturan ruang pelayanan baik 

6. Tempat parkir kantor CU Bonaventma 
luas 

7. Tempat parkir kantor CU Bonaventma 
aman dari panas dan hujan 

8. Tempat parkir kantor CU Bonaventma 
tidak dipungut biaya 

9. Meja pelayanan nyaman untuk 
digunakan menulis 

10. Bentuk dan ukuran kursi pada ruang 
tunggu sesuai keperluan 
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Lanjutan Kuesioner : 

No. PERTANYAAN ss s N TS STS 

11. Ketersediaan alat tulis untuk digunakan 
anggota mengisi slip memadai 

12. Slip masuk /keluar selalu tersedia 
ditempatnya 

13. Staf CU Bonaventura berpenampilan 
rapt 

14. Staf CU Bonaventura berpenampilan 
bersih 

15. Warna pakaian staf CU Bonaventma 
memberi kesan bersahabat 

16. Staf CU Bonaventura ramah dalam 
melayani anggota 

kehandalan (reliability) 

17. Tingkat suku bunga simpanan CU 
Bonaventura diatas pasar 

18. CU Bonaventura konsisten dalam 
membayarkan bunga setiap bulannya 

19. Produk- produk yang disediakan oleh 
CU Bonaventura sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan anggota 

20. Produk simpanan sapala dirasakan betul 
merupakan produk yang handal dalam 
menjamin dana pensiun bagi anggota 

21. Proses pencatatan di buku simpanan 
selalu benar 

22. CU Bonaventura menyimpan dokumen 
tanpa kesalahan 

23. Staf CU Bonaventura menyelesaikan 
pelayanan simpanan kurang dari 5 
menit 
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Lanjutan Kuesioner : 

No. PERTANYAAN ss s N TS STS 

24. Proses menunggu untuk dilayani sudah 
baik kurang dari 5 menit 

25. Saya merasakan kenyamanan jam 
pelayanan/operasional di CU 
Bonaventura 

Ketanggapan I daya tanggap 
(responsiveness) 

26. Staf CU Bonaventura siap membantu 
anggota mengisi slip secara beDaT 

27. Staf CU Bonaventura 
meresponlmenanggapi permintaan 
anggota untuk sosialisasi 

28. Staf CU Bonaventura cepat 
menanggapi setiap pertanyaan anggota 

29. Staf CU Bonaventura 
meresponlmenanggapi keluhan anggota 

jaminan dan kepastian (assurance) 

30. Staf CU Bonaventura memberi 
lapornn simparum anggota setiap bulan 

31. Staf CU Bonaventura memberi 
informasi bunga/jasa anggota setiap 
bulan 

32. Staf CU Bonaventura memberi 
kemudahan pada anggota dalam 
menarik simpanan 

33. Staf CU Bonaventura 
mengkomunikasikan kepada anggota 
bahwa CU Bonaventura memiliki 
badanhukum 
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Lanjutan Kuesioner : 

34. Staf CU Bonaventura memberi 
penjelasan kepada anggota bahwa CU 
Bonaventura mengilruti lembaga 
jaminan BKCUK 

35. Staf CU Bonaventura menjaga 
kerahasiaan aset anggota 

36. Staf CU Bonaventura secara konsisten 
bersikap jujur 

37. Staf CU Bonaventura menjelaskan 
kepada anggota setiap transaksi yang 
dilakukan 

38. Staf CU Bonaventura memahami 
selok beluk tentang CU Bonaventura 

Empati (empathy) 

39. Perbatian CU Bonaventura kepada 
anggotanya mampu ditunjukkan dengan 
memberikan layanan 
pelatihanlpendidikan dasar 1 yang 
dilaksanakan dengan baik 

40. Perbatian CU Bonaventura kepada 
anggotanya mampu direalisasikan 
dengan memberikan layanan 
pelatihan/pendidikan dasar 2 yang 
dilaksana1can dengan baik 

41. Perbatian CU Bonaventura kepada 
anggotanya mampu ditunjukkan dengan 
memberikan layanan 
pelatiban/pendidikan lanjutan 1 yang 
dilaksanakan dengan baik 

42. Perbatian CU Bonaventura kepada 
anggotanya mampu ditunjukkan dengan 
memberikan layanan 
pelahnan/pendidikan lanjutan 2 yang 
dilaksana1can dengan baik 
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Lanjutan Kuesioner : 

No. PERTANYAAN ss s N TS STS 

43. Perllatian CU Bonaventura kepada 
anggotanya mampu direalisasikan 
dengan memberikan layanan 
pelatihanlpendidikan kredit yang 
dilaksanakan dengan baik 

44. CU Bonaventura sebelum meluncurkan 
produk barn terlebih dahulu melakukan 
survay kebutuhan anggota 

45. Produk sapala yang ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan produk yang 
dtbutuhkan anggota 

46. Produk langko yang ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan produk yang 
dtbutuhkan anggota 

47. ProdukparamuyangditawarkanCU 
Bonaventura merupakan produk yang 
dtbutuhkan anggota 

48. Produk siraya yang ditawarkan CU 
Bonaventura merupakan produk yang 
dtbutuhkan anggota 

49. ProdukbammyangditawMkanCU 
Bonaventura merupakan produk yang 
dtbutuhkan anggota 

50. Produk bahata yang ditawMkan CU 
Bonaventura merupakan produk yang 
dtbutuhkan anggota 

51. CU Bonaventura memberikan layanan 
yang baik dalam hal konsultasi anggota 

52. CU Bonaventura memberi ucapan 
selamat ulang tahunlhari raya secara 
personal kepada anggota 

53. CU Bonaventura mengingatkan 
kewajiban anggota setiap bulan 
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Pilihlah a/ternatif pernyataan yang paling sesuai dengan pendapat 

Anda dengan memberi tanda check ( J) pada kolom yang telah 
disediakan ! ! 

Keterangan: 

SM : Sangat Memuaskan 

M : Memuaskan 

N : Netral 

TM : Tidak Memuaskan 

STM : Sangat Tidak Memuaskan 

No. PERTANYAAN SM M N TM STM 
B. Variabel Kepuasan Anggota 
54. Anda merasa pelayanan atau kinerja 

nyata yang diberikan oleh CU 
Bonaventura telah sesuai dengan 
harapan anda ( misal dalam hal 
pelayanan customer service, pelayanan 
kredit dsb ). 

55. Selama menjadi anggota CU 
Bonaventura, saya merasa puas atas 
keseluruhan layanan yang diberikan. 

56. Anda merasa puas dengan tingkat 
suku bunga simpanan yang diterapkan 
CU Bonaventura. 

51. Anda merasa senang dengan 
pelayanan yang diberikan oleh CU 
Bonaventura. 

58. Anda merasa senang (fan puas 
terbadap pelaksanaan AMA ( anggota 
mencari anggota). 
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Lampiran2: 

DATA RESPONDEN 

Karakteristik Responden Penelitihan 

No Karakteristik Kategori Jumlah % 
. 
I. Jenis Kelamin Pria 53 53 

Wanita 47 47 
2. Usia (tahun) <20 I 1 

I 21 SID 30 12 12 
! 3I SID40 26 26 

I 41 SID 50 43 43 
51 SID 60 I7 I7 ' ! 

! >60 I 1 
3. I Pendidikan T erakhir SD 22 22 

I SLTP 20 20 
SLTA 36 36 I 

I S11D3 19 I9 
I S2 3 3 

4. I Pekerjaan Pelajar/Mahasisiwa 1 1 
I PNS 7 7 

Karyawan Swasta 18 18 
Lainnya (petani, pedagang, 

petemak) 74 74 
5. Jumlah Pengbasilan <1 26 26 

I 
(juta) 1 SID4,99 68 68 

5 SID 10 5 5 
> 10 I 1 

6. Masa Keanggotaan <5 25 25 
5 SID 10 47 47 
11 SID 15 9 9 
I6 SID 20 11 11 

>20 8 8 
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Lanjutan Karakteristik Responden Penelitihan 

No. I Karakteristik Kategori Jumlah % 
7. I Alasan Menjadi Mensejahterakan keluarga 10 10 

I AnggotaCU Menambah modal usaha 12 12 I 

I Bonaventura Mudah dalam meminjam 21 21 
I 

I 
Letak: terjangkau 6 6 

Masa depan (dana pensiun) 24 24 
I Menabung 15 15 
I Persiapan melanjutkan sekolah 3 3 
I 

Merubah hidup 7 7 ' 

I Men . nang 2 2 
8. 

I 
Apakah Menjadi Ya 9 9 

Anggota Tidak 91 91 
I CU/Nasabah Bank 
1 Lain 

9. I 

Memudahkan pengiriman nang 9 9 I Alasan Menjadi 
Anggota Hal lain 91 91 

I CU/Nasabah Bank 
Lain 

Sumber: Hasil olahan data, 2014 
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Tanggapan Responden terhadap Keanggotaan Pada Koperasi Kredit Union (CU) 
Bonaventura Tempat Pelayanan Nyarumkop di Singkawang 

No. I Alasan responden Jumlab responden 
i 
I 

L I Mensejabterakan keluarga 10 
I 

2. 
I 

Menambab modal usaha 12 

3. I Mudah dalam meminjam 21 

I 
4. i Letak terjangkau 6 

I 
5. 

I 
Masa depan (dana pensiun) 24 

6. ! Menabung 15 
' ' 

7. I Persiapan melanjutkan sekolab 3 

8. I Merubab hidup 7 
t 

9. I Mengamankan uang 2 
I, 
' 

Jumlab 100 

Sumber : Hasd olahan data, 2014 
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TABULASI DATA MENTAH 

VARIABELTANGffiLES(Xl) 

xu xu lU.l 1U.A XL5 xu XL7 X1J XLS ' XUD XLll I XLU XLU lO-lA XLn 0 XWA1 TOTAL li.a~Ali'"A. . . . . 2 . . 5 . . . . 2 
,, . . 4 , ,, ,.. ... . 5 . . . ' 2 > . . ' s . ,, . . ' . "' ._.. . 2 . 5 > . > . > . . . . . 
' 
. > s .. ..... 

2 s 5 . . 2 2 . . . . . 2 . ' ' . 01 ..... . . . . . s s s . . . . 2 . • • u ..., . 2 s s . ' . s s ' . . . . ' . ' s u ..... . . . . . . . . . . 2 . . . . . .. .... . . 5 . 2 . . . . . . . . . . . .. ..... . . • • • . . . . . • . . . . . ... ..... . . . . . . . s . . . . . . . . .. ,..,.. 
Jl . . . . . 2 . . s s . . . . . . .. ...,.. . . . . 2 . . . . . . . .. .. .. . .. uo . . . . . 4 . . . . . . . 1 . . . .. ... .. 
"' . . . . . . . . . . . . . ' . . . .. ... .. . . . . . 2 . . . I s . . . ' . . . .. ,, ..... . . . 5 2 4 . . . I . . . . . . . .. ... .. 

• • • • • . . . . . . . . . . . "' ..... . . . . . . . s . . . . . . . • .. ..... . . . . . 2 . . . . . . . . . . .. ua . . . . . . . . . . . . . . . . .. "" . . . . . 2 . . . . . . . . . . ... .... . . . . . . . . . . . . . . . . .. -• • • • • . • • . • • • 5 • • • ,. -.. > 5 • s . . . 5 . . s s s s 5 s .. .... . . . . . . . . . . . . . . . . .. -s . . . . . . . . . . . . ' . . 4 .. I ..... 
"' > . . . . . 5 . s . . . . 5 s s 71 • ..... . . . . . . . . . • . ' . . . . . ,.. ~ . 5 5 . . . . . 5 ' . . . • s . ,t . ... ~ . 5 5 . . . . . . . . ' . . 5 . . .., ....,_ 
"' 5 5 s s 5 s s . . 2 . 2 s ' 5 . s ,. ..... . . . . . . . . . . . . . . . . .. .... 

• . • • • . . . . . . . . . . 5 .,., ..... . . . . . . . . . . . ' . . . . . .. I -. . . . . . . 5 . . ' . . . . . ., ..... 
• • 5 . 5 . 5 • • • • • • . • • 75 ' ~ m . . . . . . . . . . . i . 5 5 . . .. ..... 

'"! 5 . 5 5 . s . s 5 . . . . ' s 5 . » .... 
• . . . 5 . . . . . . . . 5 • 5 "' ... ,. 

• . . . 5 . • • 5 • 5 5 ' 5 • ' • . . - u. 

""' . . . . . . . . . . . ' . . . . . .. ... . 5 5 5 5 ' 5 • 5 . • . . 5 5 5 - .... .. 5 s 5 s 5 5 5 5 s . • I s • . . 
" 

5 .. ~ 

, .. . s . . . 5 . . . . . : . . . . . 72 ' ..... 
5 5 5 • . s 5 5 5 I 5 • 5 . ' . • 5 .,. ' ..... . . s s 5 s • s s . s s . . . . 15 

" 
..... 

&> s s s 5 5 . 5 s 5 s s ' 5 I . . . .. I ..,. ... . . . . . . . . . ' . . . . I . . . .. .. .. .,. 5 • • 5 • • • 5 5 • • ' • . • . • 75 ..... 
~ . 5 . . . . s . . ' . . ' . . . . . .. 
5' s . 5 . 5 s . . s I s • ' . . . 5 ' . 77 I . ... 

5 • • • • . . 5 s 5 . . . . • 5 "' ..... .. • . . 2 • . . . . . . . . • . . ... .... . . 5 . 5 . • . . I . 5 I . 5 . . . "' : ..... . 5 s s 5 . 5 s s s • s • s 5 5 .. .... ,. s . . . . . . s . . s . . • . 5 .,., ..... . . . • • 1 . . . . . I • . . . . .. ..... ... . 5 5 2 . . . s 5 s . ' s 5 ' . . s 72 ..... 
..; . . 5 . . . s ' . • . ' s . . . . ,. --"""' . . . . 2 . . s > . . .. . . . • .. ..... . . . . . . . . . . . . • . .. . , ..... 
szl . • • • • . . 0 • • • • • . . s "' ..... . . . . . > 2 s . I . . . . ' . . s .. .... ... . . . . . 2 • s . . . . . ' . 2 . , ..... . . . . . . . 5 . . . .. . . . 4 .. ..... 
-~ . . . . . 2 1 . . ' . . . . . . . .. 0.75 

• • • • • s • • • . • ' 5 • 5 . • ... ..... 
5 . . • . 1 . s . . s . . . . s 75 ...,. ., 5 . . . . . s . s • 5 s 5 . • . 25 ... 
• . • • • . . . • . • • . • . • ,.. .... 

" . . . . . s . s 5 s . 5 . . . • 72 ...,. 
5 5 . . s • s . . . . ' . • s s . 25 .... . . . . . . . • . . 5 ' . . . . . .. ..... 
• • • • • • • • • • 5 • • • • 5 - .. .. 
• • • • • • s • . . . s . . 1 • .. ..... . . . • . . • s 5 . . . . . . . .. ..... . . . . . . . . . . . . . . . . .. ~ 

" . . . . . 2 2 . 2 2 . . . . > . .. ..... 
5 . . . . > 2 • . . • . . . . • .., "-"' ... . . 5 . s . . s . s . 5 • 5 . s 77 ....., . . . . . . . . . . . . . . . . .. ..... 

"' . . . . . . . 5 • . . . • • . . 72 ..... 
• . . . . . • • 2 . • . • . . . .. .... . . . . . 2 . . . . . . . . . . .. ..... 

"' . . . . . . . . . . . . . . 5 • ... ... u .. . • . . . . . . . s . . . • . 2 ,., ..... 
• . • . . . . s • . • • • . • • "' ..... 
5 . 5 • 5 . . . . 2 . 5 . s . . n 

• . 5 . . • . . 5 s s 5 . . . • n ..... . .. . . . . . . . . . . . . . . .. .... 
"' • • • • • • • • • . 5 • s . • s ,. .... 

5 . 5 . . . . . . 5 • • . • • s 75 . • • • • . . • • . 5 • • . • • 77 ..... .. • • • • • . • • • . • • . . • • - ..... . • . • • • 2 • 2 . • • . . . • "" ..... . . . . . 2 2 . 2 . . . 2 . 2 . "" ..... 
"' . • • . 2 . • . 5 • • 5 . . . . "' ..... 

• • • . . . • • . • • • . . . . - ..... . • • • . . 2 . 2 . . . . 2 2 • 52 150 ... . . . 2 . . . . 2 . . . . . . . .. ,.. .. 
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V ARIABEL ASSURANCE (X4) 

><4.1 ><4 • .2 X4.3 X4.4 ><4-" ><4-6 X4.7 X4..8 ,..._., TOTAL R>'RATA 

1 2 2 .. .. ... .. .. .. ... 32 3.56 

2 .. 2 2 .. .. .. 1 2 2 = 2.78 
3 .. .. .. 2 .. .. 2 " .. 33 3.67 .. " .. .. .. .. .. 2 5 5 37 ... 1:1 

So 5 4 .. .. .. .. .. .. 5 38 4.2.2 
6 .. 4 ... .. ... 5 .. .. 5 "" 4.22 
7 .. .. .. .. ... .. ... .. .. 36 4.00 
B .. .. 2 .. .. .. .. .. 5 35 "-"" .. .. 2 2 .. 2 .. 2 .. .. 28 3.11 

10 .. .. 4 4 ... .. .. .. s 37 4,.11 

11 .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 4.00 
12 .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 ..._.,.. 
13 .. 2 .. .. .. .. .. .. .. 34 3.78 
14 .. .. .. 4 4 4 .. .. .. 36 4,.00 

1.5 .. .. .. 4 .. 4 .. .. .. 36 4.00 
16 .. .. .. 4 .. .. 2 4 .. ... ~ 17 .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 ... oo 
18 .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 ....... 
19 .. .. .. .. .. 5 .. .. 4 37 4.1J. 

20 .. 2 2 2 2 .. .. .. .. 28 3_11 

21 .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 .0,.00 

2.2 .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 .0,.00 

23 .. s .. s s s .. 5 s 42 .&,.67 

24 s s " 5 " s s s .s 45 S.DO 

25 .. .. 5 .. .. 1 .. .. .. 34 3.710 
26 .. .. .. .. .. .. 4 .. 4 - ....... 
27 .. 5 .. .. 5 1 .. 5 5 37 4,.11 

200 " ... " .. 5 5 5 " s .... ........ 
29 .. .. s 5 .. .. 5 .. .. ~ 4,.U 

30 .. .. 5 5 .. .. 5 .. .. '" 4,.3:> 

31 " 4 2 s .. s s ,. .. ... ....... 
32 .. .. .. .. .. .. .. .. .. ... ....... ... .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 ....... ... .. .. .. .. .. .. .. 5 .. :>7 .. ..... 
35 .. .. 4 .. 2 4 .. .. .. ... ,._,... 
36 5 5 s s 5 1 s 5 s 41 4,.56 

3;7 .. .. .. .. .. 5 .. 5 .. "" 4.22 
38 .. .. .. .. .. .. .. .. .. 36 4.00 

39 5 " s " 5 s 5 " 5 .... 5.00 ..... 5 5 " 5 " 5 .. ,. 5 - ....... 
41 .. .. .. .. .. .. .. .. 4 - .... ..., 
42 4 .. .. s s s s " " 42 .0,.67 ..... 2 .. .. .. .. .. 4 .. ... - 3,.71< .... 2 2 2 .. .s .s .. ... s 34 3.78 
45 2 2 4 5 5 !5 5 !5 5 "" 4,.2.2 .... 2 .. .. 5 5 5 5 s s - ........ 
47 .. .. .. .. " .. .. s .. 311 4,.2.2 .... .. .. .. " s .. .. .. .. .... .&,.22 ..... !5 .. .. 5 5 5 .. .. 5 ... ....,... ,.., .. .. .. 4 5 .. .. .. ... 37 .. ..... 
S1 " s s " "' s 5 " " 

..,. s.oo 
52 :> " s s " 5 .. 5 5 .... ....... 
"" 2 .. 5 .. .. .. .. .. .. 35 "-"" ..... 1 5 2 5 5 5 " s s 38 &.22 
55 .. .. .. .. .. .. .. " s 3B 4.22 .... 5 5 5 5 .. 5 5 .. .. 42 .0,.67 

57 .. .. 5 5 5 .. .. 5 .. - ........ ,... 2 2 .. 5 5 5 5 5 .. 37 4,.11 ..,. 4 " 5 5 5 5 5 .. .. 42 4,.67 .... 2 2 .. .. .. 5 2 .. 2 29 :0..22 

61 5 .. .. .. 5 .. .. s " 
..., ........ 

62 .. .. .. .. .. .. .. .. .. - ... 00 ..,. .. 4 .. " " !5 .. 5 .. - -... .. .. .. .. .. .. 2 .. .. - :>.78 
6S .. .. .. .. .. .. 2 .. .. ... 3.78 - .. .. .. 4 .. .. ... .. .. 36 ........ 
IS7 5 .. " 5 5 5 5 .. " ... 4.78 
68 .. .. 5 5 5 .. ... .. .. ... "'n .... .. .. 5 5 ... 5 .. .. .. "" ... ,.,. 
70 .. 5 4 .. ... 5 .. 5 ... ,.,, .... . 
n 5 " .. 5 5 5 .. ,. .. 42 4.87 
72 .. 5 " 5 5 5 .. 5 " 43 4,.78 
73 " .. " .. .. .. ... " ... ... ...... 
7 ... .. " .. " .. 4 .. " " - -75 2 2 .. 2 2 .. 2 .. 2 ""' 2..67 

706 2 .. 2 4 .. .. ... .. .. 32 ~ 

77 .. .. 2 .. 2 .. 2 2 2 26 2-""' - .. .. .. .. .. .. .. .. .. ,... ......, 
79 ... .. .. ... .. .. .. .. ... 36 

......, 
ao 5 5 5 .. 5 5 5 5 5 .... ....... 
SI .. .. .. ... .. .. .. .. .. - "'00 

'"" .. " .. 5 5 .. .. " 5 41 ....,... 
""' .. 5 5 5 5 s 5 5 5 - ........ ... .. !5 .. .. .. .. .. .. .. 37 4.1I 
as .. .. .. .. .. .. 2 5 " 36 .0,.00 - .. .. .. .. .. s 2 5 .. 36 ........ 
S7 !5 !5 .. .. .. .. .. !5 .. 35 

....,.. 
BB 5 s " s 5 s " 5 " 45 5.00 ... 5 s s " s " s s 5 ..,. s..oo .... 5 .. .. .. .. ... .. " 5 ""' 

....,.. 
,1 5 s 1 s ,. ,. ,. 5 5 -41 ....... 
92 .. 5 5 5 " 5 " 

,. 5 .... ........ .... " " " " " " " " 
,. ..... s.oo - s 5 .. .. .. .. .. s .. - .oo,.;1l3 - .. .. .. ... ... .. ... .. .. - .0,.00 ,. .. .. .. .. .. 4 .. .. .. - ........ 

97 ... .. ... ... .. .. .. ... ... 36 .0,.00 - !5 " 2 .. .. 5 2 1 5 n 0.1>7 ..... .. .. .. 2 2 .. 2 .. 2 2B 3,.11 

100 .. 4 .. .. ... .. 2 .. 2 32 . ...... 
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V ARIABEL EMPATHY (XS) 

">-1 X"il >53 "'-" = .,_,. "''-' I ""~ 
.,.. "''" ""'ll 

,, 
>5.U ril> .... "'-" ~ Tm'".olll._: ~-r,~ 

1 . . . 2 . . . . . . . '! . . 2 2 .. ..... 
2 • . 4 1 . . . . . . . I . . 1 2 .., .,., 
3 . 2 2 2 . 1 . . 2 . 2 . 2 2 . ~ ' zs; . . • . . . 2 . . . . 2 . 2 2 2 .. . Ul , . . . ,. ,. 2 . . 2 2 2 . 2 2 . .. oUO 

• • . 4 . . 2 . 2 2 2 2 . . . . "' ' U> 
7 . • 4 2 . 2 4 . . . . ' . 2 1 2 .. >::U . . . . ,. . ' . . . . . ,. . 2 2 'f7 .... 
• . . . . . 2 . . . . 2 . 2 1 2 .. '"' .. • . . . . 2 . . . . . . 1 1 1 .. ),27 

11 . . . . . . . ,. . . . . 2 1 2 ,. ..,.. 
12 . . . 2 . ,. . . 2 2 2 ,. 2 2 2 .. = 
u . . . . . . . . . . . . 2 2 2 ,. ..... 
14 . ,. ,. . . . ,. ,. . . . . . . ,. .. -1> . . . 4 . . . . . . . . . • . .. .... .. . . . 2 . 2 . . . . . . 2 2 > .. Ul 
v . . . . . . . . . . ,. . . . . - .... .. ,. . . 4 . . . ,. . . . 4 . 2 2 ,.. >.:» .. . . . . . . . ' . . . ,. . . . ,. - .,.. 
20 . . . ,. . . . . . . . . I 2 . 2 ,. ..,. 
n . . . ,. ,. • . ,. . . . ; 4 . . . ... .... 
22 . • . . . . . . 4 . . 4 . 2 . ,. ...., 
B 5 5 . s 5 . . . . . . . 5 ' . "' ' -.. 5 • • 5 5 ' . 5 5 5 • 5 ~ 5 5 5 .. ·-"" . . 4 • . . . . . . . . . 2 . .. »> .. . . . . . . . . . . . . . . . - .... 
22 . • . . ,. . . . . . ,. . . 2 . '"' lJ1 
2S 5 5 5 5 5 • . s 5 . . . . . 5 ., 

' <UD .. . . • 5 . . 4 . . ' 5 . . . • "' .... .. . 5 . 5 . . ,. 4 . 5 . s . . s 62 ' ..... .,_ 5 . 4 2 • . . 2 . s . s . s s .. .., 
'12 . . . . . . . ,. . . 4 . . . . - ..... ... . . . . . . . 4 . . . . . • . ! - ·--.. • s . . . . . . . . . . . . s .. ..,., 
35 . . . . . . 4 . . . . . . . . .. ..... ... s s ' s . . s s . 1 1 . , s • .. .... 
" 5 s . ,. ,. . . ,. . . . . . 2 ,. - """ .. ,. ,. . . . . . . . . . I . . . . - -,. s 5 5 5 5 . . . . . . . . . . ... ' 4.31 ... . . . . . 5 s s • ' s . 5 . . .. .... .. . . . . . . . ' ,. . . . . . . . .. : .... .. 5 • s 5 5 . 5 s 5 5 • 5 5 . . 72 .... .. s 5 5 5 s . 5 . 5 5 . ,. . 2 2 ... ""' .. 5 • 5 s 5 2 5 . . • . . 5 2 . .. <:» .,. 5 s 5 5 5 . 5 . . s . . 5 2 . "" ...... .. 5 s 5 5 s . s . s s . 5 5 . . 71 "-"' 
47 • s 5 5 • 2 s . . . . . . . . .. <.» .. 5 5 s 5 5 . s s 5 5 5 5 ' 5 . • "' ' ... ... .. 5 5 5 • • 2 • I . . • . . . 2 . .. .u> 

"' . . . . . . • ' 5 • . . . . . s ' .. '<» .. s s s s s s s s . s . . . . s 7l ' "'-"' 
52 s • . . • . 5 s • • s • s 2 • -I ""' .. 5 5 . . 5 . . . . . . . • . . e ..... .. s 5 . 5 5 s s . s s s . . . . , .. ... . . . . . . . . . . . . . 2 . .. U1 ... 5 . 5 • 5 . > ,. . 5 . 5 . 2 . .. ~ 
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HASILSPSS 

a. Hasil Validitas 

I) Validitas Tangibles 
Correlations 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

X1.1 Pearson 1 ,401 - ,278- ,156 ,427- ,289- ,381 - ,221 
. 

,313- ,227 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,121 ,000 ,004 ,000 ,027 ,002 ,023 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson ,401 - 1 ,622 - ,236 
. 

,372 - ,362 - ,303- ,206 
. 

,322 - ,367 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,018 ,000 ,000 ,002 ,040 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson ,278 - ,622 - 1 ,415- ,328- ,363- ,325- ,220. ,349- ,331 -
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,028 ,000 ,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson ,156 ,236 
. 

,415- 1 ,245. ,131 ,193 ,259- ,269 - ,108 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,121 ,018 ,000 ,014 ,194 ,054 ,009 ,007 ,284 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson ,427 - ,372 - ,328 - ,245 
. 

1 ,399 - ,308- ,213 ,326 - ,189 
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,014 ,000 ,002 ,033 ,001 ,060 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson ,289- ,362 - ,363- ,131 ,399- 1 ,592- ,043 ,397- ,245. 
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 ,194 ,000 ,000 ,674 ,COO ,014 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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X1.7 Pearson 
,381 - ,303 - ,325 - ,193 ,308- ,592 - 1 ,110 - ,400-

Correlation 
,587 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,001 ,054 ,002 ,000 ,275 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.8 Pearson 
,221 

. 
,206 

. 
,220 

. 
,259 - ,213 

. 
,043 ,110 1 ,290 - ,310 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,027 ,040 ,028 ,009 ,033 ,674 ,275 ,003 ,002 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.9 Pearson 
,313 - ,322 - ,349- ,269- ,326- ,397 - ,587 - ,290- 1 ,4n -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,002 ,001 ,000 ,007 ,001 ,000 ,000 ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.1 Pearson ,227 
. 

,367 - ,331 - ,108 ,189 ,245 • ,400- ,310 - ,4n -0 Correlation 1 

Sig. (2-tailed) ,023 ,000 ,001 ,284 ,060 ,014 ,000 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.1 Pearson ,3n- ,466- ,449- ,196 ,344- ,295- ,356- ,523- ,538- ,473-
1 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,051 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.1 Pearson 
,308 - ,396- ,326- ,176 ,294- ,202 

. 
,324- ,4n - ,416- ,567-

2 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,001 ,080 ,003 ,044 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.1 Pearson ,529- ,412 - ,387- ,160 ,446- ,428- ,388- ,005 ,436 - ,251j 
3 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,111 ,000 ,000 ,000 ,964 ,000 ,012 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.1 Pearson ,464- ,401 - ,341 - ,301- ,417- ,326- ,412- ,230. ,472 - ,286-
4 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,002 ,000 ,001 ,000 ,022 ,000 ,004 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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xu Pearson 
,177 ,260 - ,348 - ,324 - ,296 - ,371 - ,475 - ,173 ,561 - ,356 -

5 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,078 ,009 ,000 ,001 ,003 ,000 ,000 ,086 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

xu Pearson ,320- ,136 ,217 ,246. ,354- ,293- ,295- ,335- ,317 - ,144 6 Correlation 

Sig. (2-tailed) ,001 ,179 ,030 ,014 ,000 ,003 ,003 ,001 ,001 ,153 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOT Pearson ,587 - ,613 - ,618 - ,430 - ,611 - ,639- ,698- ,426 - ,734 - ,573 -
AL Correlation 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Correlations 

X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 TOTAL 

xu Pearson Correlation ,377 ,308 ,529 ,464 ,177 ,320 ,587 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000 ,000 ,078 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation ,466 ,396 ,412 ,401 ,260 ,136 ,613 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,009 ,179 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation ,449 ,326 ,387 ,341 ,348 ,217 ,618 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,030 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation ,196 ,176 ,160 ,301 ,324 ,246 ,430 

Sig. (2-tailed) ,051 ,080 ,111 ,002 ,001 ,014 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson Correlation ,344 ,294 ,446 ,417 ,296 ,354 ,611 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 
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- - - - - - -X1.6 Pearson Correlation ,295 ,202 ,428 ,326 ,371 ,293 ,639 

Sig_ (2-tailed) ,003 ,044 ,000 ,001 ,000 ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.7 Pearson Correlation ,356 ,324 ,388 ,412 ,475 ,295 ,698 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1_8 Pearson Correlation ,523 ,472 ,005 ,230 ,173 ,335 ,426 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,964 ,022 ,086 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.9 Pearson Correlation ,538 ,416 ,436 ,472 ,561 ,317 ,734 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

xuo Pearson Correlation ,473 ,567 ,250 ,286 ,356 ,144 ,573 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,012 ,004 ,000 ,153 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.11 Pearson Correlation 1 ,712 ,409 ,409 ,347 ,374 ,713 

Sig_ (2-lailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.12 Pearson Correlation ,712 1 ,326 ,262 ,288 ,215 ,610 

Sig_ (2-tailed) ,000 ,001 ,009 ,004 ,032 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.13 Pearson Correlation ,409 ,326 1 ,531 ,399 ,331 ,660 

Sig_ (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.14 Pearson Correlation ,409 ,262 ,531 1 ,545 ,4n ,688 

Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.15 Pearson Correlation ,347 ,288 ,399 ,545 1 ,409 ,653 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,000 

N 100 100 100 

X1.16 Pearson Conelation ,374 ,215 ,331 

Sig. (2-tailed) ,000 ,032 ,001 

N 100 100 100 

TOTAL Pearson Conelation ,713 ,610 ,660 

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

N 100 100 100 

-. Conelation IS Significant at the 0.01 level (2-talled). 

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

2) Validitas Reliabiltty 

Correlations 

,000 

100 

,477 

,000 

100 

,688 

,000 

100 

X2.1 X22 X2.3 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,569 ,368 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 100 100 100 

X22 Pearson Correlation ,569 1 ,429 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 100 100 100 

X2.~ Pearson Correlation ,368 ,429 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation ,488 ,567 ,463 

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

N 100 100 100 

X2.5 Pearson Correlation ,369 ,539 ,557 

146 

,000 ,000 

100 100 100 

,409 1 ,558 

,000 ,000 

100 100 100 

,653 ,558 1 

,000 ,000 

100 100 100 

X2.4 X2.5 X2.6 

,488 ,369 ,352 

,000 ,000 ,000 

100 100 100 

,567 ,539 ,374 

,000 ,000 ,000 

100 100 100 

,463 ,557 ,330 

,000 ,000 ,001 

100 100 100 

1 ,436 ,249 

,000 ,012 

100 100 100 

,436 1 ,542 
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Sig_ (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.6 Pearson Correlation ,352 ,374 ,330 ,249 ,542 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,012 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.7 Pearson Correlation ,156 ,355 ,359 ,256 ,468 ,374 

Sig_ (2-tailed) ,121 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.8 Pearson Correlation ,259 ,230 ,317 ,279 ,328 ,279 

Sig. (2-tailed) ,009 ,022 ,001 ,005 ,001 ,005 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.9 Pearson Correlation ,266 ,301 ,474 ,297 ,346 ,311 

Sig_ (2-tailed) ,007 ,002 ,000 ,003 ,000 ,002 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation ,578 ,672 ,680 ,614 ,744 ,620 

Sig_ (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Correlations 

X2.7 X2.8 X2.9 TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation ,156 ,259 ,266 ,578 

Sig. (2-tailed) ,121 ,009 ,007 ,000 

N 100 100 100 100 

X2.2 Pearoon Correl~on ,355 ,230 ,301 ,672 

Sig. (2-tailed) ,000 ,022 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation ,359 ,317 ,474 ,680 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 
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N 100 

X2.4 Pearson Correlation ,256 

Sig. (2-tailed) ,010 

N 100 

X2.5 Pearson Correlation ,468 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

X2.6 Pearson Correlation ,374 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

X2.7 Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed) 

N 100 

X2.8 Pearson Correlation ,703 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

X2.9 Pearson Correlation ,354 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

TOTAL Pearson Correlation ,745 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

-. Correlation IS SJQnificant at the 0.01 level (2-talled). 

*. Correlatiori is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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100 100 100 

,279 ,297 ,614 

,005 ,003 ,000 

100 100 100 

,328 ,346 ,744 

,001 ,000 ,000 

100 100 100 

;279 ,311 ,620 

,005 ,002 ,000 

100 100 100 

,703 ,354 ,745 

,000 ,000 ,000 

100 100 100 

1 ,401 ,714 

,000 ,000 

100 100 100 

,401 1 ,616 

,000 ,000 

100 100 100 

,714 ,616 1 

,000 ,000 

100 100 100 
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3) Validitas Responsiveness 

Correlations 

X3.1 X32 X3.3 X3.4 TOTAL 

X3.1 Pearson Correlation 1 ,467 ,472 ,418 ,723 

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

N 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson Correlation ,467 1 ,593 ,454 ,757 

Sig_ (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson Correlation ,472 ,593 1 ,717 ,887 

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

N 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson Correlation ,418 ,454 ,777 1 ,840 

Sig_ (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation ,723 ,767 ,887 ,840 1 

Sig_ (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

--Correlation IS Significant at the 0.01 level (2-talled). 

4) ValiditasAssurance 

Correlations 

X4.1 X42 X4.3 X4.4 X4.5 X4_6 

X4.1 Pearson Correlation 1 ,526 ,256 ,148 ,135 ,007 

Sig_ (2-tailed) ,000 ,010 ,143 ,179 ,944 

N 100 100 100 100 100 100 
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X4.2 Pearson Correlation ,526 - 1 ,340- ,370- ,408 - ,068 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,504 

N 100 100 100 100 100 100 

X4.3 Pearson Correlation ,256 ,340 1 ;270 ,358 -,008 

Sig. (2-tailed) ,010 ,001 ,007 ,000 ,934 

N 100 100 100 100 100 100 

X4.4 Pearson Correlation ,148 ,370 ;270 1 ,730 ,352 

Sig. (2-tailed) ,143 ,000 ,007 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X4.5 Pearson Correlation ,135 ,408 ,358 ,730 1 ,252 

Sig. (2-tailed) ,179 ,000 ,000 ,000 ,011 

N 100 100 100 100 100 100 

X4.6 Pearson Correlation ,007 ,068 -,008 ,352 ,252 1 

Sig. (2-tailed) ,944 ,504 ,934 ,000 ,011 

N 100 100 100 100 100 100 

X4.7 Pearson Correlation ,102 ,348 ,338 ,583 ,538 ,189 

Sig. (2-tailed) ,315 ,000 ,001 ,000 ,000 ,060 

N 100 100 100 100 100 100 

X4.8 Pearson Correlation ,124 ,315 ,379 ,313 ,478 ,148 

Sig. (2-tailed) ,218 ,001 ,000 ,002 ,000 ,142 

N 100 100 100 100 100 100 

X4.9 Pearson Correlation ,277 ,438 ,182 ,517 ,602 ,173 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,070 ,000 ,000 ,085 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAl Pearson Correlation ,472 ,681 ,564 ,735 ,774 ,366 

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

N 100 100 100 100 100 100 
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Correlations 

X4.7 X4.8 X4.9 TOTAL 

X4.1 Pearson Correlation ,102 ,124 ;277 ,472 

Sig. (2-tailed) ,315 ,218 ,005 ,000 

N 100 100 100 100 

X4.2 Pearson Correlation ,348 ,315 ,438 ,681 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X4.3 Pearson Correlation ,338 ,379 ,182 ,564 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,070 ,000 

N 100 100 100 100 

X4.4 Pearson Correlation ,583 ,313 ,517 ,735 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X4.5 Pearson Correlation ,538 ,478 ,602 ,774 

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

N 100 100 100 100 

X4.6 Pearson Correlation ,189 ,148 ,173 ,366 

Sig. (2-tailed) ,060 ,142 ,085 ,000 

N 100 100 100 100 

X4.7 Pearson Correlation 1 ,451 ,565 ,731 

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

N 100 100 100 100 

X4.8 Pearson Correlation ,451 1 ,489 ,636 

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

N 100 100 100 100 

X4.9 Pearson Correlation ,565 ,489 1 ,736 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

TOTAl Pearson Correlation ,731 ,636 ,736 1 

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

N 100 100 100 100 

--Correlation IS Significant at the 0.01 level (2-talled). 

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

5) Validitas Empathy 

Correlations 

X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 X5.6 X5.7 X5.8 X5.9 

X5.1 Pearson 1 ,692 - ,664- ,477- ,767- ;1.57- ,541 - ;1.52. ,399-
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,010 ,000 ,012 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.2 Pearson ,692 - 1 ,818 - ,579- ,697- ;1.64- ,475 - ,424 - ,528 -Correlation 

Sig. (2-tailed} ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.3 Pearson ,664 - ,818 - 1 ,688- ,706 - ,300- ,495- ,331 - ,451 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.4 Pearson ,477- - - ,510- ,331 - ,528- ,320- ,397 -
Correlation 

,579 ,688 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.5 Pearson ,767- ,697 - ,706- ,510- 1 ,191 ,557- ,388- ,422 -
Correlation 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,057 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.6 Pearson 
,257 - ,264 - ,300- ,331 - ,191 1 ,252 

. 
,311 - ,551 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,010 ,008 ,002 ,001 ,057 ,012 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.7 Pearson ,541 - ,475 - ,495- ,528- ,557- ,252 
. 

1 ,507- ,589 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,012 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.8 Pearson 
,252 

. 
,424- ,331 - ,320 - ,388- ,311 - ,507- ,697 -Correlation 1 

Sig. (2-tailed) ,012 ,000 ,001 ,001 ,000 ,002 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.9 Pearson ,399- ,528- ,451 - ,397 - ,422 - ,551 - ,589 - ,697 - 1 Correlation 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.10 Pearson ,390- ,341 - ,344- ,342- ,338- ,347- ,512 - ,440- ,622 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.11 Pearson ,335 - ,357 - ,352 - ,337 - ,288 - ,641 - ,438 - ,431 - ,704 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,001 ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.12 Pearson ,434 - ,399- ,397- ,278 - ,425- ,352 - ,528- ,594- ,604-
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.13 Pearson ,467- ,421 - ,406- ,446- ,446- .sn- .505- ,321 - ,542 -Correlation 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.14 Pearson ,317 - ,227 
. 

,301 - ,332 - ,284- .444- ,189 ,078 ,287 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,001 ,023 ,002 ,001 ,004 ,000 ,059 ,439 ,004 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5.15 Pearson ,461 - ,359- ,340- ,462 - ,411- ,426 - ,378- ,265 - ,409 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOTA Pearson ,664 - ,668- ,674 - ,663- ,650- ,668- ,673 - ,574- ,784 -L Correlation 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

. 
Cone lations 

X5.10 X5.11 X5.12 X5.13 X5.14 X5.15 TOTAL 

X5.1 Pearson ,390- ,335 - ,434 - ,467 - ,317- ,461 - -
Correia~ 

,664 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.2 Pearson ,341 - ,357 - ,399- ,421 - ,22.7 ,359- ,668 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,023 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.3 Pearson ,344 - ,352 - ,397 - ,406- ,301 - ,340- ,674 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.4 Pearson ,342- ,337 - ,278- ,446- ,332 - ,462- ,663 -
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,005 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



155 

X5.5 Pearson ,338- ,288 - ,425- ,446- ,284 - ,411 - ,650-
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,001 ,004 ,000 ,000 ,004 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.6 Pearson 
,347 - ,641 - ,352 - ,577- ,444- ,426- ,668-

Correlation 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.7 Pearson ,512 - ,438- ,528- ,505- ,189 ,378- ,673-
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,059 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.8 Pearson 
,440 - ,431 - ,594- ,321 - ,078 ,265 - ,574 -Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,439 ,008 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.9 Pearson ,622 - ,704- ,604 - ,542 - ,287 - ,409- ,784-
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.10 Pearson 
1 ,731- ,560- ,450- ,139 ,359- ,655-

Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,167 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.11 Pearson ,731 - 1 ,527- ,520 - ,300- ,435- ,741-
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5.12 Pearson ,560- ,527- 1 ,478- ,294- ,511- ,689-
Correlation 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 
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X5.13 Pearson 
,450 - ,520 - ,478-

Conelation 

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

N 100 100 100 

X5.14 Pearson 
,139 ,300 - ,294 -Conelation 

Sig. (2-tailed) ,167 ,002 ,003 

N 100 100 100 

X5.15 Pearson ,359 - ,435 - ,511 -Correlation 

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

N 100 100 100 

TOTAL Pearson ,655- ,741 - ,689 -Conelation 

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

N 100 100 100 

-.Correlation IS Significant at the 0.01 level (2-talled). 

•. Conelation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

6) Validitas Kepuasan Anggota 

Conelations 

1 ,509- ,715-

,000 ,000 

100 100 100 

- -,509 1 ,630 

,000 ,000 

100 100 100 

,715- ,630- 1 

,000 ,000 

100 100 100 

,797- ,597- ,749-

,000 ,000 ,000 

100 100 100 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

Y.1 Pearson Correlation 1 ,642 ,601 ,640 ,664 

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

N 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson Correlation ,642 1 ,664 ,666 ,525 

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

N 100 100 100 100 100 

Y.3 Pearson Correlation ,601 ,664 1 ,606 ,545 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 
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-,797 

,000 

100 

-,597 

,000 

100 

-,749 

,000 

100 

1 

100 

TOTAL 

,860 

,000 

100 

,825 

,000 

100 

,821 

,000 
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N 100 100 

Y.4 Pearson Correlation ,640 ,666 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 100 100 

Y.5 Pearson Correlation ,664 ,525 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 100 100 

TOTAL Pearson Correlation ,860 ,825 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 100 100 

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

b. Hasil Reliabilitas: 

1) Reliabilitas Tangibles 
Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 100 

Exduded" 0 

Total 100 

% 

100,0 

,0 

100,0 

a. Ustwise deletion based on all vanables Ill the 
procedure. 

Refaability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,885 16 

Item-Total Statistics 

100 

,606 

,000 

100 

,545 

,000 

100 

,821 

,000 

100 

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item-
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation 

157 

100 100 100 

1 ,562 ,813 

,000 ,000 

100 100 100 

,562 1 ,824 

,000 ,000 

100 100 100 

,813 ,824 1 

,000 ,000 

100 100 100 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
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X1.1 64,06 37,754 

X1.2 64,03 37,868 

X1.3 63,98 38,181 

X1.4 64,16 38,883 

X1.5 64,25 36,795 

X1.6 64,66 34,429 

X1.7 64,35 34,836 

X1.8 63,79 39,481 

X1.9 64,18 35,119 

X1.10 64,16 37,550 

X1.11 64,04 36,746 

X1.12 64,03 37,888 

X1.13 64,20 36,828 

X1.14 64,10 37,485 

X1.15 64,22 36,840 

X1.16 64,09 37,376 

2) Reliabilitas Reliability 

C2se Processing SummarJ 

N % 

Cases Valid 100 100,0 

Exduded" 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Ustwise deletion based on all vanables n the 
procedure. 

Reliability S1atistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,832 9 

158 

,522 ,879 

,556 ,878 

,566 ,878 

,348 ,885 

,535 ,878 

,528 ,883 

,619 ,875 

,362 ,884 

,670 ,872 

,500 ,880 

,663 ,874 

,553 ,878 

,598 ,8/6 

,641 ,875 

,589 ,876 

,476 ,881 
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Item-Total Statistics 

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item-
Hem Deleted if Item Deleted Total Correlation 

X2.1 32,08 17,307 ,478 

X22 32,05 16,775 ,587 

X2.3 32;27 16,603 ,593 

X2.4 32,04 17,312 ,527 

X2.5 32,33 15,698 ,656 

X2.6 32,47 16,696 ,511 

X2.7 32,95 14,189 ,610 

X2.8 33;20 14,162 ,553 

X2.9 32,29 16,814 ,510 

3) Reliabilitas Responsiveness 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 100 100,0 

Exduded" 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Ustwise deletion based on all vanables 1ft the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Hems 

,818 4 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if Scale Variance Corrected Hem-
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation 

X3.1 12,83 2;264 ,523 

159 

Cronbach's 
Alpha if Hem 

Deleted 

,822 

,813 

,811 

,819 

,803 

,818 

,810 

,823 

,819 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

,822 
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X3.2 12,91 2,204 

X3.3 12,98 1,899 

X3.4 13,03 1,848 

4) Reliabilitas Assurance 

case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excluded" 0 ,0 

Total 100 100,0 

a_ Ustwise deletion based on all vanables 10 the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Nofltems 

,807 9 

Item-Total Statistics 

,597 

,784 

,672 

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item-
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation 

X4.1 33,38 16,985 ,301 

X4.2 33,33 15,577 ,561 

X4.3 33,38 16,278 ,409 

X4.4 33,12 15,945 ,654 

X4.5 33,17 15,334 ,694 

X4.6 33,13 17,993 ,208 

X4.7 33,48 14,636 ,607 

X4.8 33,05 16,452 ,530 

X4.9 33,16 15,570 ,644 

160 

,790 

,702 

,758 

Cronbach's 
Alpha if Hem 

Deleted 

,815 

,780 

,801 

,772 

,764 

,822 

,773 

,785 

,771 
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5) Reliabilitas Empathy 

Case Processing Summary 

N o/o 

Cases Valid 100 100,0 

Excluded" 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Listwise deletion based on all vanables 1n the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,904 15 

Item-Total Statistics 

Cronbach's 
Scale Mean if Scale Variance Corrected Item- Alpha if Item 
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted 

X5.1 55,44 57,825 ,628 ,899 

X5.2 55,50 56,899 ,624 ,898 

X5.3 55,53 57,504 ,636 ,899 

X5.4 55,72 54,709 ,598 ,898 

X5.5 55,52 57,646 ,611 ,899 

X5.6 56,13 52,579 ,584 ,899 

X5.7 55,51 57,424 ,635 ,898 

X5.8 55,69 57,327 ,517 ,901 

X5.9 55,80 53,232 ,740 ,892 

X5.10 55,68 55,291 ,595 ,898 

X5.11 55,95 52,715 ,681 ,894 

X5.12 55,61 57,230 ,652 ,898 

X5.13 56,00 50,929 ,743 ,892 

X5.14 56,90 52,354 ,480 ,908 

X5.15 56,08 50,337 ,674 ,896 
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6) Reliabilitas Kepuasan Anggota 

case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 100 100,0 

Exduded" 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Listwise deletion based on all vanables H1 the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Not Items 

,877 5 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item-
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation 

Y.1 16,71 5,703 ,767 

Y.2 16,67 6,264 ,734 

Y.3 16,64 5,930 ,708 

Y.4 16,62 6,602 ,731 

Y.S 16,92 5,347 ,677 

c. Hasil Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 
a) Analisis Grafik 

162 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

,836 

,847 

,851 

,853 

,869 
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-6 

Histogram Uji Normalitas 

Histogram 

Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

-4 -2 0 2 4 

Regression Standardized Residual 
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Mean= 4.3/E-16 
Std. Dev. = 0.974 
N=100 
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Plot Uji Normalitas 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

0 

.a 
0 ... 
IL 0.6 
E 
:I 
0 
"0 • .. 
u • D. 

0,4 
)C 

w 

o.n-fl¥:----r------r-----r----.------i 
0,0 0.2 0,4 0.6 0.8 1,0 

Observed Cum Prob 

b) Analisis Statistik 

One-Sample Kolmogorov-Smimov Test 

Standardized 
Residual 

N 100 

Nonnal ParametersaJ> Mean ,0000000 

Std. Deviation ,97442031 

Most Extreme Differences Absolute ,088 

Positive ,050 

Negative -,088 

Test Statistic ,088 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,056"' 
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a. Test distnbution is Nonnal. 

b. Calculated from data. 

c. UHiefors Significance Conection. 

2) Uji Heteroskedasitas 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

0 

I 

-3 

0 

0 

I 
-:' 

0 0 
0 

00 
0 

0 

I 

-1 

0 

0 

I 
0 

0 

I 

1 

0 

Regression Standardized Predicted Value 

3) Uji Multikolinearitas 

0 

2 

Collinearity Statistics 

Model Tolerance 

1 (Constant) 

Tangibles ,503 

Reliability ,472 
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3 

VIF 

1,986 

2,119 
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Responsiveness ,637 

Assurance ,463 

Empathy ,426 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

d. Hasil Uji Regresi 

Variables Emerec:IIRem~ 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 

1 EIJllathy, 
Responsiveness 
, Reliability, Enter 
Tangibles, 
Assuranceb 

a. Dependent Vanable: Kepuasan Anggota 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

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

1 ,744. ,553 ,529 2,06357 

.. 
a. Predictors: (Constant), Empathy, Respons.veness, Reliability, 
Tangibles, Assurance 

Model Sum of Squares df Mean Square 

1 Regression 495,508 5 99,102 

Residual 400,282 94 4;1.58 

Total 895,790 99 

a. Dependent Vanable: Kepuasan Anggota 

F 

23;1.72 

b. Predictors: (Constant), Empathy, Responsiveness, Reliability, Tangibles, Assurance 

Unstandardized Coefficients Coefficients I I Standardized 

166 

1,570 

2,160 

2,345 

Sig. 

,000" 

~- I 
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B Std. Enor Beta 

1 (Constant) -1,689 2,454 -,688 ,493 

Tangibles ,081 ,045 ,175 1,797 ,076 

Reliability ,134 ,067 ,199 1,982 ,050 

Responsiveness ,115 ,140 ,071 ,820 ,414 

Assurance ,047 ,068 ,069 ,683 ,497 

Empathy ,141 ,040 ,371 3,513 ,001 

a. Dependent Vanable: Kepuasan Anggota 

e. t tabe1 

(l 

df 0.10 0.05 0.02 0.01 
1 6.314 12.706 31.821 63.657 
2 2.920 4.303 6.965 9.925 
3 2.353 3.182 4.541 5.841 
4 2.132 2.776 3.747 4.604 
5 2.015 2.571 3.365 4.032 
6 1.943 2.447 3.143 3.707 
7 1.895 2.365 2.998 3.499 
8 1.860 2.306 2.896 3.355 
9 1.833 2.262 2.821 3.250 
10 1.812 2.228 2.764 3.169 
11 1.796 2.201 1.718 3.106 
12 1.782 2.179 2.681 3.055 
13 1.771 2.160 2.650 3.012 
14 1.761 2.145 2.624 2.977 
15 1.753 2.131 2.602 2.947 
16 1.746 2.120 2.583 2.921 
17 1.740 2.110 2.567 2.898 
18 1.734 2.101 2.552 2.878 
19 1.729 2.093 2.539 2.861 
20 1.725 2.086 2.528 2.845 
21 1.721 2.080 2.518 2.831 
22 1.717 2.074 2.508 2.819 
23 1.714 2.069 2.500 2.807 
24 1.711 2.064 2.492 2.797 
25 1.708 2.060 2.485 2.787 
26 1.706 2.056 2.479 2.779 
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27 1.703 2.052 2.473 2.771 
28 1.701 2.048 2.467 2.763 
29 1.699 2.045 2.462 2.756 
30 1.697 2.042 2.457 2.750 
31 1.696 2.040 2.453 2.744 
32 1.694 2.037 2.449 2.738 
33 1.692 2.035 2.445 2.733 
34 1.691 2.032 2.441 2.728 
35 1.690 2.030 2.438 2.724 
36 1.688 2.028 2.434 2.719 
37 1.687 2.026 2.431 2.715 
38 1.686 2.024 2.429 2.712 
39 1.685 2.023 2.426 2.708 
40 1.684 2.021 2.423 2.704 
41 1.683 2.020 2.421 2.701 
42 1.682 2.018 2.418 2.698 
43 1.681 2.017 2.416 2.695 
44 1.680 2.015 2.414 2.692 
45 1.679 2.014 2.412 2.690 
46 1.679 2.013 2.410 2.687 
47 1.678 2.012 2.408 2.685 
48 1.677 2.0ll 2.407 2.682 
49 1.677 2.010 2.405 2.680 
50 1.676 2.009 2.403 2.678 
51 1.675 2.008 2.402 2.676 
52 1.675 2.007 2.400 2.674 
53 1.674 2.006 2.399 2.672 
54 1.674 2.005 2.397 2.670 
55 1.673 2.004 2.396 2.668 
56 1.673 2.003 2.395 2.667 
57 1.672 2.002 2.394 2.665 
58 1.672 2.002 2.392 2.663 
59 1.671 2.001 2.391 2.662 
60 1.671 2.000 2.390 2.660 
61 1.670 2.000 2.389 2.659 
62 1.670 1.999 2.388 2.657 
63 1.669 1.998 2.387 2.656 
64 1.669 1.998 2.386 2.655 
65 1.669 1.997 2.385 2.654 
66 1.668 1.997 2.384 2.652 
67 1.668 1.996 2.383 2.651 
68 1.668 1.995 2.382 2.650 
69 1.667 1.995 2.382 2.649 
70 1.667 1.994 2.381 2.648 
71 1.667 1.994 2.380 2.647 

16/42093.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



169 

72 1.666 1.993 2.379 2.646 
73 1.666 1.993 2.379 2.645 
74 1.666 1.993 2.378 2.644 
75 1.665 1.992 2.377 2.643 
76 1.665 1.992 2.376 2.642 
77 1.665 1.991 2.376 2.641 
78 1.665 1.991 2.375 2.640 
79 1.664 1.990 2.374 2.640 
80 1.664 1.990 2.374 2.639 
81 1.664 1.990 2.373 2.638 
82 1.664 1.989 2.373 2.637 
83 1.663 1.989 2.372 2.636 
84 1.663 1.989 2.372 2.636 
85 1.663 1.988 2.371 2.635 
86 1.663 1.988 2.370 2.634 
87 1.663 1.988 2.370 2.634 
88 1.662 1.987 2.369 2.633 
89 1.662 1.987 2.369 2.632 
90 1.662 1.987 2.368 2.632 
91 1.662 1.986 2.368 2.63i 
92 1.662 1.986 2.368 2.630 
93 1.661 1.986 2.367 2.630 
94 1.661 1.986 2.367 2.629 
95 1.661 1.985 2.366 2.629 
96 1.661 1.985 2.366 2.628 
97 1.661 1.985 2.365 2.627 
98 1.661 1.984 2.365 2.627 
99 1.660 1.984 2.365 2.626 
100 1.660 1.984 2.364 2.626 
10000 1.645 1.960 2.327 2.576 
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f. Tabel F 

Table of F-statistics P=O.OS 

F-statlstlcs with other P-values: P=O.Ol I P=0.001 

df2\. I 2 3 4 5 6 7 8 ·. 9 10 II 12 13 14 )'i 16 17 18 19 20 22 24 26 i28 i3o 35 40 r4515o i6o 70 lso 10 f20 50 tO~f>i~O[CiiiT 
dfl : · · i 1 : i ! 1 i o ! o o oo 1 oo Ida 

: : 1 I J i l : 
: i I i f j I 

I ' : : : : : : ; I : I ' ' I I ' I I I I I - r I I ~ r-

j i 1 o. 9. :9. 9. :9. 8. :8. s. :s. s. :s. !B. 18. iS. s. 18. :s. s. 18. .s. s. :s. :s. 18. s. s. s. 1s. :s. 1s. :s. 
1
s. 

1
s. 

1

.s. Is. 1s.s is.s 
3 

. '13 ]55 128 ,12 !01 94 189 i85 'Sl 79 i76 i74 :73 i7I 70 ·69 l68 .67 !67 166 '65 164 163 !62 i62 60 S9 is9 jssl
1

s7 :57 156 iSS ,54 ;53 [3 :4 
. . . ' ' i ' . I I I I ' I ' . ' I I I I . 

: : I ' I ! I I I : l I ' 
I I I ! I I I I I i ' I i I 

' ' ' ~ I I : : : I ; : : ' : ; t : i i : : ! I : : J -· f ~ ,- .- i : i - ·- I . ·-- i i. i --~··-. . --·~---
4 7.7 i6. '6. 6. 6. :6. :6. ;6. 6. 'S. 5. iS. iS. ;5. ,5. :5. :5. 5. !5. :5. :5. :5. [5. !5. :5. ·5. 5. 1S. !5. iS. :5. :5. iS. 

1

s. 1S. iS.6 :S,6 
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1
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· :1 :79 ,41 19 os :9s i88 1s2 77 174 10 ·68 166 .64 162 l6o i59 .58157 1s6 r54 r33 

1
·52 :so iso 148 46 .45 144[43 !42 [42 !41 :39

1
37 1

17 16 
I ' ' • ' . I ; I I ' ' I I I I ' ' I . I 
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