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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN
1. Gambaran Umum PT. Adira Finance Ro Bangko Cabang Muara Bungo

PT. Adira Dinamika Multi Finance Tbk atau Adira Finance. berdiri pada
bulan Maret 1990, yang beralamat di Graha Adira jalan Menteng Jakarta Selatan.
PT. Adira Finance selalu berkembang dari tahun ke tahun, dan pada tahun 2004
PT. Bank Danamon bergabung sebagai pemilik saham. Perkembangan perusahaan
cukup pesat hingga sekarang memiliki cabang hampir di seluruh wilayah
Indonesia. Pada tahun 2005 PT. Adira Finance membuka cabangnya di Muara
Bungo Provinsi Jambi yang beralamat di JI. Prof. Dr. Sri Soedewi, SH No. 5-6
RT02 RWO01 Kel. Bungo Barat, Kec Muara Bungo — Jambi 37212 dan pada tahun
2014 pindah kantor yang lebih strategis yang beralamat di JI. Jend. Sudirman No.
65 Kel. Pasir Putih, Kec. Rimbo Tengah Muara Bungo- Jambi.

Kebutuhan masyarakat terhadap kendaraan bermotor baik roda dua
maupun roda empat, serta untuk melayani kebutuhan masyarakat sampai ke
pelosok daerah menjadi alasan dibukanya cabang PT. Adira Finance di Muara
Bungo. Berkembang baik dari segi permintaan maupun dari munculnya
kompetitormembuat perusahaan memutuskan untuk membuka kantor perwakilan
di daerah. Salah satunya adalah di Kabupaten Merangin, tepatnya di Kota Bangko

pada tahun 2005.

2. Struktur Organisasi PT Adira Finance Ro Bangko Cabang Muara Bungo.
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Struktur organisasi PT. Adira Finance Ro. Bangko Cab. Muara Bungo

sebagai berikut:
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Gambar 4.1. Struktur Organisasi PT. Adira Finance Ro. Bangko Cabang Muara Bungo.
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Pada gambar di atas memperlihatkan bahwa perusahaan dipimpin oleh
pemimpin yang bertanggung jawab atas semua kegiatan perusahaan. Masing —
masing divisi dikepalai oleh kepala divisi yang brtanggung jawab langsung
kepada RO.

1. Uraian Tugas dan Fungsi

Adapun uraian tugas dan fungsi masing — masing bagian adalah sebagai

berikut:
a. Kepala RO (Representatif Office Head)
Tugas dan tanggung jawab kepala RO sebagai berikut:

1) Mengkoordinasi dan menetapkan rencana kerja tahunan kantor

perwakilan.

2) Mengendalikan dan mengevaluasi rencana kerja untuk memastikan
tercapainya target yang telah ditetapkan secara tepat waktu.

3) Memastikan kesesuaian anggaran dengan RKAP tahun berjalan.

4) Menetapkan kebutuhan dan strategi pengembangan sumber daya
industry (SDI) di kantor perwakilan untuk memastikan jumlah dan
kualifikasi SDI sesuai dengan strategi Adira.

5) Meyakinkan bahwa seluruh transaksi yang dilaksanakan oleh kantor
perwakilan telah dilakukan dengan benar.

6) Mengkoordinasikan seluruh sarana dan kegiatan untuk mencapai target
yang telah ditetapkan.

7) Mendelegasikan beban kerja kepada bawahan.

8) Mendistribusikan target kepada bawahan.

9) Memberikan input mengenai pengembangan produk.
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10) Memutus pembiayaan sesuai dengan kewenangan dan ketentuan yang
berlaku.
11) Memberikan teguran lisan / tulisan terhadap pelanggaran peraturan.
12) Melakukan rotasi jabatan kepada bawahan.
13) Mengajukan usulan target dan anggaran.
14) Menyetujui pengeluaran sesuai dengan anggaran, prosedur, dan
kewenangannya.
b. Credit Analyst (CA)
Tugas dan tanggung jawab credit analyst adalah:
1) Bertanggung jawab atas segala kegiatan kredit RO dan menganalisis
seluruh
2) laporan penjualan dari marketing officer.
3) Memeriksa keaslian data nasabah demi mengurangi tindakan yang bisa
merugikan perusahaan.
4) Mencari informasi calon debitur melalui dealer atas bonafiditas
pendapatan dan penggunaan kendaraan yang sebenarnya.
5) Mencocokan nama, alamat, dan tempat tanggal lahir antara formulir isian
dengan KTP.
¢. Account Receivable Head 1 & 2
Tugas dan tanggung jawab ARH 1 & 2 adalah:
1) Mengurangi jumlah kerugian yang dialami perusahaan.
2) Membuat laporan kunjungan ARO dan REM OFF.
3) Mencetak DKHC dan DKHR.

4) Menurunkan semua balance mulai dari overdoe 0 s/d 180 hari.
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d. Account Receivable Head 3 & 4
Tugas dan tanggung jawab ARH 3 & 4 adalah:
1) Mengurangi jumlah kerugian yang dialami perusahaan.
2) Mencetak SKP.
3) Menangani nasabah overdoe 181 hari ke atas
€. Remedial Officer
Tugas dan tanggung jawab Remedial Officer (REM OFF) adalah:
1) Bertanggung jawab atas kerugian perusahaan.
2) Mengunjungi nasabah yang menunggak mulai dari overdoe 30+ s/d 60+.
3) Mengeksekusi kendaraan yang menunggak lebih dari overdoe 60+,
4) Mengisi laporan harian (DKHR).
f. Account Receivable Officer
Tugas dan tanggung jawab Account Receivable Officer (ARO) adalah:
1) Bertanggung jawab atas kerugian perusahaan.
2) Mengunjungi nasabah yang menunggak lebih dari overdoe 4+ s/d 30+.
3) Membuat analisa kasus bagi nasabah yang tidak bisa meneruskan kredit
kendaraannya.
4) Mengisi laporan harian (DKHC).
g. Ar Administrasi
Tugas dan tanggung jawab Ar Administrasi adalah:
1) Melaksanakan segala kegiatan administrasi yang bersangkutan dengan
collection.
2) Mencetak DKHR dan DKHC.

3) Mencetak surat tanda penarikan (STP) dan surat kuasa penarikan (SKP).
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4) Meregister segala kebutuhan yang dibutuhkan oleh collection.
5) Mencetak surat peringatan bagi nasabah yang telah menunggak lebih dari
overdoe 1+ s/d 4+.
6) Menyimpan semua dokumen yang berhubungan dengan collection.
h. CMH (Credit Marketing Head)
Tugas dan tanggung jawab Credit Marketing Head (CMH) adalah:
1) Memantau pasar penjualan kendaraan di berbagai Dealer,
2) Menyusun strategi penjualan dengan membuat Paket dan Promosi dengan

persetujuan Kepala Cabang dan Kantor Pusat,

3) Memberikan dan menawarkan kepada Dealer price list/paket pembiayaan

perusahaan yang telah disetujui oleh Kantor Pusat,

4) Menentukan besarnya refund dengan persetujuan Kepala Cabang,

5) Membina dan memberikan arahan kepada CMO dalam melakukan survey

ke tempat calon Debitor,

6) Memeriksa adanya Memo Pending dari CMO agar segera dilengkapi,

7) Ytkut menjaga hubungan baik dengan Dealer (Relationship Dealer) dan

Debitor,

8) Bersama-sama dengan CMO dan Kepala Cabang menjalin kerjasama
dengan Dealer dan menawarkan paket penjualan yang telah disetujui

Kantor Pusat,

9) Meminta biaya pembatalan perjanjian kredit kepada Debitor/Dealer.
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i. Credit Marketing Officer
Tugas dan tanggung jawab Credit Marketing Officer (CMO) adalah:
1) Melakukan survei terhadap seluruh nasabah yang ingin mengambil
kredit kendaraan.
2) Melengkapi seluruh data nasabah yang ingin mengambil kredit
kendaraan.
3) Menyetujui kendaraan yang akan diberikan kepada nasabah.
4) Menganalisa 5¢ yang dimiliki oleh calon nasabah.
- Credit Relatioship Head (CRH)
1) Memantau pasar pendanaan tunai di kantor,
2) Menyusun strategi pendanaan tunai dengan membuat paket dan promosi

dengan persetujuan Kepala Cabang dan Kantor Pusat,

3) Memberikan dan menawarkan kepada nasabah paket pembiayaan

perusahaan yang telah disetujui oleh Kantor Pusat,

4) Menentukan besarnya refund bagi cannel dengan persetujuan Kepala

Cabang,

5) Membina dan memberikan arahan kepada CRO dalam melakukan survey

ke tempat calon Debitor,

6) Memeriksa adanya memo pending dari CRO agar segera dilengkapi,

7) Ikut menjaga hubungan baik dengan Cannel dan Debitor,
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8) Bersama-sama dengan CRO dan Kepala Cabang menjalin kerjasama
dengan Chaneling dan menawarkan paket penjualan yang telah disetujui

Kantor Pusat.

k. Credit Relationship Officer (CRO)

1) Melakukan survey terhadap seluruh nasabah yang ingin mengambil
pinjaman maxi dana tunai.

2) Melengkapi seluruh data nasabah yang ingin mengambil pinjaman
maxi dana tunai.

3) Menyetujui pinjaman maxi dana tunai yang akan diberikan kepada
nasabah.

4) Menganalisis 5¢ yang dimiliki oleh calon nasabah.

l. Sales Promotion Girl (SPG)

1) Membentuk kepercayaan nasabah terhadap performance perusahaan dan
produk pendanaan maxi tunai Adira Finance.

2) Menawarkan produk maxi dana tunai kepada calon nasabah atau nasabah
yang membutuhkan pinjaman dana tunai.

3) Melaksanakan Standar pelayanan pramuniaga dengan baik.

m. Administration Head (ADH)

1) Berhak memeriksa dan meminta penjelasan dan atau
pertanggungjawaban kepada Branch Manager dalam kaitannya
dengan penjualan, collection, A/R, biaya dan efisiensi
pendayagunaan SDM atau segala sesuatu yang menyangkut

semua asset perusahaan termasuk barang tarikan / sita.
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2) Bertanggung jawab mengawasi dan mengamankan atas seluruh
keuangan Cabang termasuk Service Point baik kas maupun Bank dan
barang tarikan serta pembelian danpemakaian materai, dan ATK.

3) Bertanggung jawab atas setiap penyimpangan map Realisasi, barang
tarikan dan uang collection maupun uang operasional cabang.

4) Melakukan kontrol atas realisasi map secara harian dan
melakukan closing cabang yang meliputi map realisasi, collection dan
transaksi umum / biaya baik di Cabang.

5) Mengecek kebenaran nilaia map realisasi dan memastikan konsumen telah
menerimabarang sesuai tagihan dari dealer sebelum dilakukan
pembayaran ke dealer

6) Menjaga kerahasian semua data Cabang dari pihak yang tidak
berkepentingan.

7) Menolak rencana pengeluaran biaya-biaya yang dinilai tidak wajar yang
diajukan oleh siapapun termasuk BM.

8) Melakukan koordinasi, pengawasan / pengendalian dan pemberian
pengarahan kepadasemua staff untuk melaksanakan pencatatan
semua transaksi dengan tepat waktu yaitu semua transaksi harus
diselesaikan pada hari yang sama tanpa adanya pendingan.

9) Melakukan pengecekan kebenaran pencatatan realisasi
penjualan, A/R, dan pos-poslainnya sehingga dapat disusun
laporan yang akurat, berkualitas dan tepat waktu penyajiannya.

10)Membina dan meningkatkan pengetahuan pencatatan /

administrasi dari setiap staf yang berada di bawah koordinasinya.
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11) Secara periodik / mingguan misalnya menyajikan data biaya Cabang dan
Sales Point serta meminta BM untuk melakukan evaluasi terhadap struktur
biaya dan penekanannya.

12) Menyiapkan berbagai data berikut evaluasinya yang diperlukan oleh
kantor pusat diantaranya:

a) Hasil penjualan.

b) Tingkat tunggakan.

¢) Jumlah barang tarikan

d) Posisi piutang dagang dan aging schedule.

e) Perbandingan antara jumlah penerimaan pembayaran indoor vs
outdoor

13)Menyiapkan kebutuhan dokumen-dokumen tertentu dan
mengontrol penggunaan,serta keamanan penyimpanannya

14)Mengarsip semua dokumen transaksi RO secara rapi dan aman
termasuk mengarsip map order realisasi.

15)Bertanggung jawab atas kontrol dan monitor atas mutasi uang
hasil collection dari collector ke kasir, dan penyetoran kasir ke bank
serta pencatatannya.

16) Bertanggung jawab dalam mengontrol penggunaan nomor kuitansi dan
stock opname

17)Bertanggung jawab dalam melakukan stock opname atas uang
collection, uang kas operasional dan barang tarikan / sitaan secara
rutin.

18) Memonitor peyelesaian BPKB di RO.
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19) Bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan kepada konsumen
termasuk dalam pelayanan perpanjangan STNK dan jasa lainnya.
20) Melaksanakan tugas lain seperti:
a. Melakukan pemantauan terhadap presensi / absensi para staff
dibawahkoordinasinya dalam rangka menegakkan disiplin kerja.
b. Mencek kebenaran perhitungan biaya operasional.
c. Melakukan penilaian kinerja para Staff dibawah koordinasinya
secara berkala.
d. Melakukan pengendalian dan pengawasan melekat secara langsung
terhadap Banking Relation, Toko Retention, Document Custodion
Admin AR, Inventory Control & Admin. Selain itu melakukan
pengendalian dan pengawasan kepada Kasir.
21)Melakukan kontrol / memantau terhadap pekerjaan staf dibawah
koordinasinya.
22) Menerapakan peraturan perusahaan secara tegas dan konsisten.
n. Admin All
Tugas dan tanggung jawab Admin All adalah:
I. Melakukan proses pencairan aplikasi kendaraan.
2. Menyerahkan BPKB kendaraan kepada seluruh nasabah yang telah
melunasi kredit.
3. Mencetak rekap kas bank.
o. Data entri
1. Bertanggungjawab terhadap input data calon Debitor di Sistem dan

kebenarannya serta pencetakan dokumen pendukung dalam proses kredit
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(PO, SP BPKB) dan dokumen Kontrak sesuai standard prosedur yang
telah ditentukan perusahaan.
2. Memeriksa kelengkapan data calon Debitor
3. Cetak Dokumen Kontrak, Surat Pesanan (PO) dan Surat Penyerahan
BPKB setelah aplikasi disetujui oleh Komite Kredit dan didistribusi ke
calon Debitor dan Dealer untuk di tandatangani dan di stempel.
p. Kasir / Teller
Tugas dan tanggung jawab Kasir / Teller adalah:
1) Melayani seluruh kegiatan pembayaran oleh nasabah maupun tim
collection.
2) Menginput seluruh uang yang diterima dari nasababh.
3) Membuat laporan cash of name harian untuk menghindari selisih angsuran
yang di input.
4) Menyerahkan seluruh uang yang diterima kepada Admin All.
q. Messenger
Tugas dan tanggung jawab Messenger adalah:
1) Memberikan proses order (PO) kepada dealer yang telah memberikan
kendaraan melalui leasing Adira.
2) Melakukan pengabsahan BPKB ke kantor samsat.
3) Mengambil seluruh tagihan yang diberikan dealer untuk segera dilakukan
proses pencairan.
r. Security / Satpam
Tugas dan tanggung jawab Security / Satpam adalah:

1) Menjaga keamanan kantor.
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2) Menjaga ketertiban pelayanan.

3) Memberikan keamanan secara maksimal kepada konsumen.
s. Office Boy
Tugas dan tanggung jawab Office Boy adalah:

1) Membersihkan kantor baik dalam maupun luar ruangan.

2) Membantu karyawan lain dalam memperlancar proses kerja.

2. Visi Misi PT. Adira Finance

Visi:

Menciptakan nilai bersama demi kepentingan perusahaan dan untuk

meningkatkan kesejahteraan masyarakat Indonesia.

Misi:

1. Menyediakan produk dan pelayanan yang beragam sesuai siklus
kehidupan pelanggan

2. Memberikan pengalaman yang menguntungkan dan bersahabat kepada
pemangku kepentingan

3. Memberdayakan komunitas untuk mencapai kesejahteraan

B. HASIL PENELITIAN

Hasil yang akan disajikan pada pembahasan ini adalah hasil analisis data
penelitian beserta pembahasannya. Data diperoleh dari hasil survei yang
menggunakan instrumen kuesioner. Dalam studi ini dilakukan pengujian-

pengujian atas hipotesis yang diajukan.
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Pengambilan data dilakukan dengan mendatangi langsung PT. Adira
Finance Ro. Bangko Cabang Muara Bungo dengan menyebarkan pernyataan-
pernyataan yang telah disediakan di dalam kuesioner kepada nasabah adira,
sampel sebanyak 100 orang. Dari 100 orang tersebut dapat diklasifikasikan dalam
deskripsi responden berikut ini:

1. Deskripsi Responden

Deskripsi responden merupakan penjelasan dari identitas yang dimiliki
oleh responden. Identitas yang dimaksud adalah ciri-ciri responden yang
digunakan sebagai sampel penelitian. Deskripsi responden sebagai nasabah Adira
Finance perlu dijelaskan untuk mempermudah peneliti dalam menggambarkan
keadaan responden secara umum. Keadaan responden dapat dilihat dari
berdasarkan jenis kelamin, usia nasabah, pendidikan terakhir, jumlah pendapatan

dan berapa lama menjadi nasabah.

Pengelompokan masing-masing jawaban didasarkan pada kuesioner yang
disebarkan kepada seluruh responden. Kuesioner tersebut terdiri dari beberapa
pertanyaan-pernyataan yang hasilnya akan dijelaskan sebagai data primer dan
selanjutnya akan dianalisis. Adapun data yang terhimpun dari hasil kuesioner

adalah sebagai berikut:

a. Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)

1. Laki-laki 62 62

2. Perempuan 38 38
Jumlah 100 100
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Sumber : Data Penelitian Diolah, 2014

Berdasarkan data yang didapatkan, diketahui bahwa mayoritas responden
berjenis kelamin laki-laki, yaitu 62 orang dengan persentase 62%. Responden
perempuan hanya 38 orang dengan persentase 38%, hal ini disebabkan karena
banyak pemohon kredit yang diajukan kepada Adira Finance dari pihak suami,
karena suami sebagai kepala keluarga dianggap mampu dan bertanggung jawab

dalam proses pengajuan kredit sampai pengambilan BPKB.

b.Usia Responden
Tabel 4.2 Usia Responden
No Usia Jumlah Prosentase (%)
1. <20 Tahun 5 5
2. 20-30 Tahun 25 25
3. 31-40 Tahun 40 40
4. 41-50 Tahun 30 30
Jumlah 100 100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2014

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, 40 orang di
antaranya berusia antara 31-40 tahun, dan 30 orang berusia 41-50 tahun.
Berdasarkan data tersebut dapat diketahui bahwa nasabah PT. Adira Finance
berusia dewasa. Jadi pada usia dewasa tersebut nasabah membutuhkan jasa PT.
Adira Finance baik dalam hal pengajuan kredit kendaraan baru atau bekas dan

pinjaman dana tunai.

b. Tingkat Pendidikan
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No Tingkat Pendidikan Jumlah Prosentase (%)

L. SD 4 4

2. SMP 10 10

3 SMA 40 35

4. DIPLOMA 11 11

5. S1 35 40
Jumlah 100 100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2014

Berdasarkan tabel di atas tingkat pendidikan nasabah PT. Adira Finance dari

100 responden 40 orang berpendidikan SMA, sedangkan 3$ orang berpendidikan

S1, sisanya dari tingkat pendidikan SD, SMP dan Diploma . Hal itu menunjukkan

bahwa tingkat pendidikan nasabah PT. Adira Finance banyak dari lulusan SMA

dan S1 hal ini menunjukkan pemahaman tentang PT. Adira Finance semakin baik.

¢. Jumlah Penghasilan

Tabel 4.4 Jumlah Penghasilan Responden

No Jumlah Penghasilan Jumlah Prosentase (%)

1. <Rp 1 juta 20 20

2. >Rp 1 juta-Rp2 juta 30 30

3. >Rp 3 juta-Rp S juta 35 35

4. > Rp 5juta - 10 juta 15 15
Jumlah 100 100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2014

Berdasarkan data jumlah penghasilan nasabah di atas menunjukkan bahwa dari

100 responden 30 orang berpenghasilan > Rp 1 juta - Rp 2 juta, 35 orang

berpenghasilan > Rp 3 juta - Rp 5 juta. Hal ini menunjukkan bahwa penghasilan
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nasabah PT. Adira Finance dianggap memenuhi dalam analisis kredit, sehingga
nasabah tersebut dianggap mampu membayar angsuran sesuai jangka waktu kredit

atau mampu melunast kewajibannya setiap bulannya.

d. Jenis Pekerjaan Responden

Tabel 4.5 Jenis Pekerjaan Responden

No Jenis Pekerjaan Jumlah Prosentase (%)

1. PNS 20 20

2. Pegawai Swasta 25 25

3. Wiraswasta 45 45

4, TNI/POLRI 5 5

5. Lain-lain 5 5
Jumlah 30 100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2014

Berdasarkan tabel jenis pekerjaan di atas dari 100 responden 45 orang
berprofesi sebagai wiraswasta, 20 orang PNS dan 25 orang pegawai swasta. Hal
ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah PT. Adira Finance Ro Bangko
Cab. Muara Bungo berprofesi sebagai wiraswasta karena banyak nasabah yang

memiliki usaha kebun sawit atau kebun karet.
e. Jumlah kontrak kredit Responden

Tabel 4.6 Jumlah kontrak kredit

No Jumlah Kontrak Kredit Jumlah Prosentase (%)

1. 1 kali 30 30

2. 2 kali 55 55

3. 3 kali 15 15
Jumlah 100 100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2014
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Tabel 4.6 menunjukkan bahwa dari 100 responden, 55 orang diantaranya
telah kelakukan kontrak kredit 2 kali, 30 orang melakukan kontrak kredit 1 kali
dan 15 orang telah melakukan kontrak kredit 3 kali. Data tersebut menunjukkan
bahwa para nasabah PT. Adira Finance Ro Bangko Cabang Muara Bungo

sebagian besar telah melakukan kontrak kredit lebih dari 1 kali.

2. Uji Validitas dan Realibilitas
a. Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan
atau kesahihan sesuatu instrumen (Suharsimi Arikunto, 2002: 144). Teknik yang

digunakan untuk uji validitas adalah teknik korelasi Product Moment dari

Pearson. Pengujian menggunakan program SPSS versi 17. Hasil uji validitas

dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations

Skor

KLY | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | KL10 ]| Total

KL1 Pearson 1 |.7837 1641 | 67171.559 |.625 | .449 |.6397|.767 |.469 | 924"
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 { .001 | .000 { .013 | .000 | .000 | .009 { .000

N 30 { 30 | 29 [ 30 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30

KL2 Pearson 7837 1 |6537|.6287] 5207(.4927| .411 | .439 | 619 | 4347 | 857
Correlation

Sig. (2-tailed) { .000 .000 | .000 | .003 | .006 | .024 | .015 | .000 } .017 | .000

N 30 {1 30 { 20 | 30 | 30 | 30 { 30 { 30 | 30 ] 30 | 30

[KL3 Pearson 641716537 1 |.698 |4907) .364 | .328 | 5187 |.385 | 317 |.772
Correlation

Sig. (2-tailed) | .000 | 000 000)] 0071 .052|.082 | .004 | .039 | .094 | .000

N 20 | 20 1 29 | 29 | 29 29 129 ] 29 | 29 | 29 | 29

KL4 Pearson 6717162871698 | 1 | .260|.5437 | .235 | .439 {.5687 | .069 |.728~
Correlation

Sig. (2-tailed) | .000 | .000 | .000 165 | .002 | 211 | .015] .001 | .719 | .000

N 30 | 30 ] 29 | 30 {3 {3013 {3 |3 |3/]230
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ko
KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 KL9KL1o1s’otar|
IKL5 Pearson 5507520714907 260 | 1 |.417 | .434 | 5277 .438 | 429 |.690"
Correlation
Sig. (2-tailed) } .001 | .003 | .007 | .165 022 | .017 | .003 ]| .015 | .018 | .000
N 30 ] 30 { 29 | 30 { 30 | 30 ] 30 | 30 | 30 { 30 | 30
|[KL6 Pearson 6257).4927| 364 | .5437| 417 | 1 |.061 |.484|.628 | 046 {639
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000 | .006 | .052 ] .002 | .022 .749 | .007 } .000 | .810 | .000
N 30 | 30 | 20 | 30 |30 )30 ]33 ]33] 3
KL7 Pearson 449 | 4117 328 | 235|434 [ 061 | 1 |.171 | .226 {5317 |.522"
Correlfation
Sig. (2-tailed) | .013 ]| .024 | 082} .211 | .017 | 749 367 | .230 | .003 | .003
N 30 ] 30 {203 {3 ]33 }30]3]3])| 3/} 3
IKL8 Pearson 6397].439 1 5187} 439 | 527714847 171 | 1 ].5767] 334 |.700”
Correiation
Sig. (2-tailed) | .000 | .015 | .004 | .015 | .003 | .007 | .367 .001 } .071 | .000
N 30 ] 30 | 20 { 30 {30 { 30 { 30 { 30 | 30 | 30 [ 30
KLY Pearson .767°1.6197]1.385 | 5687 .438" {628 | 226 | .576 | 1 | .263 |.773"
Correlation
Sig. (2-taitled) | 000 { 000 | .038 § 001 | .015 | .000 | .230 | .001 459 | .000
N 30 ] 30 ] 29} 30 |3 |30 )30 )30 )3 1{30] 30
KL1 Pearson 4697) 434') 317 | 069 | 429 | 046 {.5317| 334 | 2631 1 |.5427
0 Correlation
Sig. (2-tailed) | .009 | .017 | .094 | 719 | 018 | .810 | .003 | .071 | .159 .002
N 30 | 301 29 {30 {30} 30|33 ]3] 3] 30
Skor Pearson 9247} 857 1772717287} 6907 1.639 | 5227} 7007|7737 | 5427} 1
Total  Correlation
Sig. (2-tailed) ] .000 | .000 { .000 | .000 { .000 { .000 | .003 { .000 | .000 { .002
N 30 ] 30 | 20 | 30 | 30 )] 30 | 30 ] 30|30 3| 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Berdasarkan tabel uji validitas variabel kualitas pelayanan di atas terlihat

bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid, karena dengan taraf signifikansi

5% r hitung > r tabel maka pertanyaan tersebut valid.
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Hasil Uji Validitas Variabel Komitmen (X2)
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Correlations

Skor

K1 | K2 | K3 | K4 | K§ | K6 | K7 | K8 | K9 | K10 | Total

K1  Pearson 1 5217} .458 | 427} 194 | 132 { 300 | 575" | 295 | .304 | 680"
Correlation

Sig. (2-tailed) 003 ].011].019 ] .305| .486 { .107 | .001 { .114 { .103 | .000

N 30 | 30 1 30 13 | 30}301{30]3]301]3]|a3

K2  Pearson 5217 1 |5907}.3371.422°) .085) 160 | .4327] .307 | 279 | 648~
Correlation

Sig. (2-tailed) | .003 001 {.069 | 020} .653{.399 | .017 | .099 | .135 | .000

N 30 | 30 [ 30 | 30 | 30 { 30 { 30 {30 ] 30 30 | 30

HK3 Pearson 45815807 1 1.5007|.414 { .164 | 5307} 5067 | 344 | 430 | 785"
Correlation

Sig. (2-tailed) | .011 | .001 .005 | .023 | .387 | .003 | .004 | .063 | .018 | .000

N 30 { 30 { 30 { 30 { 30) 30 {3 |3 )3 3|3

1K4 Pearson 4271 .337 15007 1 |.320(.242 | .188 | .315 { .320 | .400 | 643
Correlation

Sig. (2-tailed) |} .019 | .069 | .005 .085].197 | .321 | .090 | .085 | .029 | .000

N 30 1 30 | 3030 ]330 j3!|3}31}3] 3

K5  Pearson 194 | 422} 4147 320] 1 |.159].437 | 394"} 300 ] 053 |.585
Correlation

Sig. (2-tailed) | .305 | .020 | .023 | .085 402 1 .016 | .031 | .107 | .782 | .001

N 30 ] 30 | 30 ] 30 )3 )30)]30)3 ]3] 3] 30

k6  Pearson 1321 .085| 164 | 242} 159 1 {.206|.136 | 242 ] .100 | .366
Correlation

Sig. (2-tailed) | .486 | .653 | .387 | .197 | .402 113 | 4731 .198 | .600 | .047

N 30 ] 30 ] 30 { 30 {301 30 {30 1{3{3/| 3] 3

K7  Pearson 3001 160 |.5307] .188 | 437 | 2906 ) 1 ].4957] 307 | .174 | 623~
Correlation

Sig. (2-tailed) | .107 | .399 | .003 | .321 | .016  .113 .005 | .099 | .359 | .000

N 30 130 |3 |3 | 30 )30]301]{3 ]3| 3]} 30

K8  Pearson 575°1.432° | 506 | 3151 .394 | 136 [ 495 | 1 | 152 | 400 | 699"
Correlation

Sig. (2-tailed) | .001} 017 | .004 | .080 | .031 | .473 | .005 423 ] .029 | .000

N 30 | 30 | 30 | 3 | 30|30 ]30]30)3]3]| 30

K9  Pearson 295} 307 ] 344 | 320 ] 300} 242 | 307 | 152} 1 |.435 |.589"
Correlation

Sig. (2-tailed) | .114 ] .099 | .063 | .085| .107 | .198 | .099 | 423 016 | .001

N 30 1 3013 |30 !30)3 130}30]31| 3] 3
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Skor

K1 | K2 | K3 ] Ke | K5 | K6 | K7 | KB | K9 | K10 | Total

K10 Pearson 3041 .279 | .430 |.400°| .053 | 100} .174 | 400|435 | 1 |.605
Correlation

Sig. (2-tailed) |.103] .135] .018} .029 | .782 | .600 | .359 | .029 | .016 .000

N 30 | 30 ] 30 |3 |3 ]3| 30 |30]30]31]230

VARO Pearson 6807 |.6487|.785 |.6437|.585 | .366 |.623 |.699 |[.5897|.605 | 1
0099 Correlation

Sig. (2-tailed) ] .000 | .000 | .000 | .000 | .001 | .047 | .000 | .000 | .001 | .000
N 30 ] 30 | 30 |3 |3 {3 {3 |30 ]301}f3]| 3

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

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

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Berdasarkan tabel uji validitas variabel komitmen di atas terlihat bahwa

semua item pernyataan dinyatakan valid, karena dengan taraf signifikansi 5% r

hitung > r tabel maka pertanyaan tersebut valid.

Tabel 4.9
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Konsumen (Y)
Correlations
LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 | SkorTotal

LK1 Pearson Correlation 1 7447 7 669" 8227 904~

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

N 30 30 30 30 30 30
L2 Pearson Correlation | 744" 1 594" 740" 787" 878"

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

N 30 30 30 30 30 30
Jex3 Pearson Correlation] 717" 594" 1 583" T71 .829°

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

N 30 30 30 30 30 30
LK4 Pearson Correlation] 669~ | 740" | 583" 1 639" 839°

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

N 30 30 30 30 30 30
LK5 Pearson Correlation | .822" 787" 1" 6397 1 922"

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

N 30 30 30 30 30 30
SkorTotal Pearson Correlation | 904~ 878" | 829 | 839" [ .9227 1

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

N 30 30 30 30 30 30
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Correlations
LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 | SkorTotal
{1 Pearson Correlation 1 744" 7 669" 8227 904"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
k2 Pearson Correlation | .744 1 594" | 740" | 787 878"
Sig. (2-tailed) .000 001 .000 .000 000
N 30 30 30 30 30 30
JLk3 Pearson Correlation] 717" 504" 1 583" Neal 8297
Sig. (2-tailed) .000 .001 .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
LK4 Pearson Correlation| 669 740" 583" 1 6397 839"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
LK5 Pearson Correlation} .822° | .787" 77177 | 6397 1 922"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 000
N 30 30 30 30 30 30
SkorTotal Pearson Correlation| 904~ 878" 8297 839~ 922" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Berdasarkan tabel uji validitas variabel loyalitas konsumen di atas terlihat
bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid, karena dengan taraf signifikansi

5% r hitung > r tabel maka pertanyaan tersebut valid.
b. Uji Realibilitas

Setelah dilakukan pengujian validitas, maka tahap selanjutnya adalah
pengujian realibilitas yang bertujuan untuk mengetahui konsistensi item-item
pertanyaan yang digunakan. Untuk mengukur realibilitas dari instrument
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan koefisien Cronbach Alpha. Nilai
Cronbach Alpha antara 0,80 — 1,0 dikaterorikan realibilitas baik, nilai 0,60 — 0,79
dikategorikan realibilitas dapat diterima, nilai < 0,60 dikategorikan realibilitasnya

buruk (sekaran, 2000). Dari hasil pengujian realibilitas variabel dengan
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menggunakan bantuan program SPSS 17 didapatkan nilai Cronbach Alpha

masing-masing variabel sebagai berikut:

Tabel 4.10

Hasil Uji Realibilitas Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

.880 10
Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Untuk variabel kualitas pelayanan koefisien Cronbach Alpha
menunjukkan nilai 0,890 yang termasuk dalam kategori antara 0,80 — 1,0 yang
menurut sekaran (2006) realibilitas variabel tersebut dikatakan baik, yang berarti
variabel kualitas pelayanan memiliki kemampuan konsistensi sebesar 89% apabila

dilakukan pengukuran ulang.

Tabel 4.11

Hasil Uji Realibilitas Variabel Komitmen

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of items

827 10}

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Untuk variabel komitmen koefisien Cronbach Alpha menunjukkan nilai
0,827 yang termasuk dalam kategori antara 0,80 — 1,0 yang menurut sekaran

(2006) realibilitas variabel tersebut dikatakan baik, yang berarti variabel
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komitmen memiliki kemampuan konsistensi sebesar 82,70% apabila dilakukan

pengukuran ulang.

Tabel 4.12

Hasil Uji Realibilitas Variabel Loyalitas Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

917 5
Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Untuk variabel loyalitas konsumen koefisien Cronbach Alpha
menunjukkan nilai 0,917 yang termasuk dalam kategori antara 0,80 — 1,0 yang
menurut sekaran (2006) realibilitas variabel tersebut dikatakan baik, yang berarti
variabel loyalitas konsumen memiliki kemampuan konsistensi sebesar 91,70%

apabila dilakukan pengukuran ulang.
3. Analisis Data

a. Uji Asumsi Dasar

1) Normalitas

Uji asumsi klasik normalitas adalah asumsi bahwa nilai-nilai Y atau tiap X
tertentu didistribusikan secara normal disekitar rata-ratanya. Dalam model regresi
linear, asumsi ini menandakan bahwa distribusi dari error sampling adalah
normal. Uji normalitas bertujuan menguji apakah model regresi variabel terikat

dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak.
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Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
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Gambar 4.2. Diagram Hasil Uji Normalitas

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Apabila kurvz; tidak menceng ke kiri atau menceng ke kanan (sisi kanan
dan sisi kiri sama lebarnya) maka data dapat dikatakan normal namun apabila
sebaliknya maka data berdistribusi tidak normal. Berdasarkan pada gambar di atas
menunjukkan kurva tidak menceng ke kiri atau ke kanan (sisi kanan dan sisi kiri

sama lebarnya) maka dapat dikatakan bahwa data berdistribusi normal.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/45979.pdf

Normal P-P Plot of Regression Standardized

Residual

Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
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Gambar 4.3 Grafik Hasil Uji Normalitas

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Jika residual berasal dari distribusi normal, maka nilai-nilai sebaran akan
terletak sekitar garis lurus, terlihat bahwa sebaran pada grafik di atas tersebar pada
sumbu normal, maka dapat dikatakan bahwa pernyataan normalitas dapat

diterima.

b. Uji Asumsi Klasik
1) Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas dan Independent (Ghozali, 2006).
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Apabila terjadi hubungan linier yang “sempurna” pada beberapa atau semua
variabel bebas, maka terdapat korelasi yang sangat kuat diantara variabel
independen. Pendeteksi multikolinearitas dapat dilihat dari hasil Variance
Inflation Factor (VIF), jika berkisar dari 1 sampai 10 dan nilai tolerance lebih
dari 0,1 dapat dikatakan bahwa variabel independen yang digunakan dalam model

terbebas dari multikolinearitas.

Tabel 4.13
Nilai VIF dan Tolerance untuk Pengujian Multikolinearitas
Coefficients"
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas .818 1.222
Pelayanan
Komitmen .818 1.222

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Pedoman model regresi yang bebas miltikolinearitas adalah dengan melihat

besaran di collinearity statistics :

a) Mempunyai nilai VIF yang mendekati 1

b) Mempunyai nilai Tolerance yang mendekati 1

Dari tabel hasil uji Coeficients Model terlihat bahwa nilai VIF dan Tolerance
adalah disekitar angka 1 dan nilai tolerance kualitas pelayanan dan komitmen
0,818 lebih dari 0,1 sehingga dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi

merupakan persamaan regresi yang baik
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2) Autokorelasi

Pengujian ini perlu dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan
antar unsur gangguan pada observasi dengan unsur gangguan pada observasi lain
(Gujarati,2009). Pengujian gejala autokorelasi pada model dapat dilakukan
dengan melihat koefisien hasil uji Durbin-Watson dari variabel, kemudian hasil
yang didapat dibandingkan dengan nilai dL dan dU berdasarkan D tabel. Hasil

pengujian Durbin-Watson dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.14

Hasil Pengujian Autokorelasi

Model Summary®

R Std. Error
Squar | Adjusted of the
JModel R e R Square [ Estimate [Durbin-Watson

1 .828% | 685 .679 2.22181 1.925

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Dari tabel Summary di atas terdapat nilai untuk Durbin-Watson = 1.925.
Dasar pengambilan keputusannya; jika nilai Durbin-Watson berada pada rentang -
2 < Durbin-Watson < 2, maka tidak terjadi autokorelasi. Sedangkan jika tidak
pada rentang tersebut terjadi autokorelasi. Karena pada kasus ini dihasilkan nilai

1.925 yang berada pada rentang -2 < n < 2, maka antara variabel kualitas

pelayanan dan komitmen tidak terjadi autokorelasi.
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Tabel 4. 15
Hasil Pengujian Regresi
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
[Model B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) -9.558 1.942 -4.923 | .000
Kualitas Layanan 525 .049 674 10.705 | .000
Komitmen 277 .064 272 4.322 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Dari nilai persamaan yang dihasitkan oleh regresi diperoleh persamaan sebagai

berikut:

Y= -9,558 + 0,525 X1 + 0,277 X2

Dimana Y = loyalitas konsumen, X1 = kualitas pelayanan dan X2 = komitmen.

Dari persamaan regresi di atas, dapat disimpulkan:

1) Nilai konstanta sebesar -9,558 menyatakan jika tidak ada kedua variabel

bebas, maka loyalitas konsumen sebesar -9,558.

2) Nilai koefisien sebesar koefisien 0,525 menunjukkan bahwa meningkatnya

kualitas pelayanan sebesar 1 akan meningkatkan loyalitas konsumen

sebesar 0,525.

3) Nilai koefisien sebesar koefisien 0.277 menunjukkan bahwa meningkatnya

komitmen sebesar 1 akan meningkatkan loyalitas konsumen sebesar 0,277.

d. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji regresi berganda

(Multiple Regresion Analysis). Pada penelitian ini sebagai variabel terikat adalah

loyalitas konsumen dan variabel bebas adalah kualitas pelayanan dan komitmen.
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Langkah pengujian hipotesis melalui 2 tahap, pertama adalah pengujian secara
simultan yaitu menguji hubungan variabel bebas secara bersama-sama terhadap
variabel terikat. Kedua adalah pengujian secara parsial hubungan untuk tiap
variabel bebas terhadap variabel terikat. Kriteria pengambilan keputusan melihat
pada kolom sig., apabila berada di bawah 0.05, maka terdapat hubungan
signifikan, serta melihat jika r-hitung > r-tabel berarti hipotesis diterima.

1) Uji F (Simultan)

Pengujian hipotesis pertama dilakukan dengan uji simultan dengan F-Test
dengan tujuan untuk mengetahui hubungan antara variabel independen terhadap
variabel dependen secara bersama-sama (Nugroho, 2005). Hasil F-Test pada
output SPSS dapat dilihat pada tabel Anova. Dari hasil uji simultan ini dapat

diperoleh keputusan diterima tidaknya uji hipotesis pertama.

Tabel 4.16
Hasil Pengujian Hipotesis Secara Simultan
ANOVA®
Mode} Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1042.004 2 521.002 105.542 .000"
Residual 478.836 97 4936
Total 1520.840 99

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Vanable: Loyalitas Konsumen
Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Berdasar pada hasil di atas maka untuk melihat signifikansi koefisien
determinasi kita dapat melihat nilai Fpune dan nilai Sig. atau dengan
membandingkan nilai Fupe. Dari tabel ANOVA diperoleh nilai Fping sebesar
105.54 dengan nilai Sig. sebesar 0,000. Sedangkan nilai Fiupe) diperoleh pada tabel
F dengan v1=2 dan v2=97, yaitu sebesar 3,09. Dari kondisi tersebut terlihat bahwa

nilai Fhinng > Fubet dan nilai Sig. < dari nilai a (0.05), maka kesimpulan yang bisa
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diambil adalah menolak H, yang berarti koefisien determinasi adalah signifikan
secara statistik serta menunjukkan persamaan regresi berganda yang dihasilkan
dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas konsumen. Sehingga ada hubungan
yang signifikan variabel bebas dengan variabel terikat ketika dilakukan pengujian
secara simultan.
2) Uji Korelasi Parsial

Hasil perhitungan analisis hipotesis pertama dan kedua diperoleh besarnya
korelasi antar variabel yakni digunakan untuk menguji (kekuatan) hubungan antar

dua variabel. Keeratan hubungan dinyatakan dalam bentuk koefisien korelasi

(Nugroho, 2005).
Tabel 4.17
Hasil Pengujian Hipotesis Secara Parsial
Correlations
Loyalitas Kualitas
Konsumen Petayanan Komitmen
WPearson Correlation  Loyalitas Konsumen 1.000 .790 .560
Kualitas Pelayanan .790 1.000 426
Komitmen .560 426 1.000
Sig. (1-tailed) Loyalitas Konsumen . .000 .000
Kualitas Pelayanan .000 . .000
Komitmen .000 000 .
IN Loyalitas Konsumen 100 100 100
Kualitas Pelayanan 100 100 100
Komitmen 100 100 100

Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Berdasarkan tabel di atas maka angka korelasi antara komitmen dengan
loyalitas konsumen di dapat 0.560 dengan signifikansi Sig. = 0.000 < 0.05, maka
Hp ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan korelasi 0,560 signifikan.

Adanya komitmen sudah tentu akan menciptakan loyalitas pada konsumen.
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Angka korelasi antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di dapat 0.79
dengan signifikansi Sig. = 0.000 < 0.05, maka Hy ditolak. Hal ini menunjukkan
bahwa hubungan korelasi 0,79 signifikan. Adanya kualitas pelayanan sudah tentu

akan menciptakan loyalitas pada konsumen.

3) Sumbangan Efektif dan Sumbangan Relatif

Tabel 4.18

Hasil Pengujian Sumbangan Variabel Bebas Secara Simultan terhadap Variabel
Terikat

Model Summary”

Adjusted Std. Ermor of the
Model R R Square | R Square Estimate

1 .828° .685 679 222181
Sumber: Hasil Pengolahan data 2014

Dari hasil tabel 4.18 di atas maka kualitas pelayanan dan komitmen secara
bersama-sama dapat memberikan kontribusi terhadap loyalitas konsumen sebesar
68.5% yang dapat dilihat dari nilai R Square pada tabel di bawah ini yaitu 0.685,
sehingga 31.5% loyalitas konsumen dipengaruhi oleh variabel lain di luar variabel

yang digunakan di dalam penelitian ini.

C. PEMBAHASAN

Hasil pengujian hipotesis secara simultan menunjukkan hasil bahwa ada
hubungan antara kualitas pelayanan dan komitmen terhadap loyalitas konsumen.
Dari hasil penelitian rata-rata subjek merasa setuju dengan kualitas pelayanan dan
komitmen PT Adira Finance. Apabila nasabah menerima kualitas pelayanan yang

baik dan komitmen yang diberikan kepada nasabah PT Adira Finance pada saat
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pra kredit, menjadi nasabah aktif sampai pasca kredit maka nasabah akan
cenderung loyal. Hasil penelitian tersebut sejalan dengan pendapat yang
dikemukakan oleh para ahli. Dari berbagai penelitian yang berkaitan dengan
loyalitas konsumen (Zeithaml,et al, 1996; Fornell and Wernerfeit, 1987;
Riechheld and Sasser, 1990; Parasuraman, et af, 1988), ternyata pemasaran
berdasarkan kemitraan kurang mendapatkan perhatian para peneliti sebagai
variabel yang menentukan tinggi rendahnya loyalitas konsumen. Padahal menurut
Roberts, et al (2003) dalam penelitiannya menemukan bahwa pemasaran
berdasarkan kemitraan merupakan predictor terbaik dibandingkan dengan service
quality (kualitas pelayanan) yang telah terlebih dahulu diteliti oleh para ahli
sebelumnya. Morgan and Hunt (1994) mengemukakan bahwa pemasaran
berdasarkan kemitraan dibangun dari variabel komitmen dan kepercayaan.
Pendapat yang dikemukakan oleh Zeithamler al (1996) . Dalam penelitiannya,
dikemukakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
perilaku konsumen untuk loyal terhadap suatu pelayanan/produk. Hal tersebut

didukung pula oleh penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman, ef al (1988).

Hasil pengujian secara parsial, kualitas pelayanan dengan loyalitas
konsumen menunjukkan bahwa ada hubungan positif antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas konsumen. Pada penelitian kali ini rata-rata subjek setuju
menerima kualitas pelayanan yang baik. Konsumen yang merasa terlayani dengan
baik oleh PT Adira Finance cenderung akan bersikap loyal. Hal ini sejalan dengan
pendapat yang dikemukakan oleh Kotler yang menyebutkan kualitas dapat
memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan

yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini
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memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen

serta kebutuhan mereka (Kotler, 2003: 121).

Dengan demikian perusahaan dapat mencapai tujuan, yaitu loyalitas
konsumen sepenuhnya (total customer loyalty) melalui peningkatan kinerja
perusahaan yang sesuai dengan harapan konsumen, sehingga memiliki daya saing
tinggi di pasar. Griffin (2003 : 49) menyatakan bahwa apabila penilaian konsumen
merasa baik terhadap kualitas pelayanan, maka konsumen akan melakukan
pemakaian ulang (repeat customer), bahkan lebih jauh lagi mereka akan
melakukan promosi word of mouth kepada rekan, saudara dan kenalannya, dan

memiliki kekebalan atas tawaran pesaing.

Hasil pengujian secara parsial komitmen dengan loyalitas konsumen
menunjukkan bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara komitmen dengan
loyalitas konsumen. Rata-rata subjek dalam penelitian ini merasa setuju dengan
komitmen PT Adira Finance dalam member pelayanan bagi nasabah. Konsumen
yang menerima pelayanan sesuai dengan komitmen perusahaan, akan cenderung
loyal dengan PT. Adira Finance. Hal ini sesai dengan pendapat yang dikemukakan
oleh Nielsen (1998). Meningkatnya komitmen akan berpengaruh terhadap
peningkatan loyalitas konsumen. Hal tersebut dapat dipahami mengingat
tingginya komitmen akan membuat konsumen menjaga hubungan baik yang telah

terjalin dengan penyedia jasa.

Ramsey dan Sohi (1997) mengemukakan bahwa kepercayaan merupakan
elemen penting yang berpengaruh pada kualitas suatu hubungan. Kepercayaan

konsumen terhadap penyedia jasa akan meningkatkan nilai hubungan yang terjalin
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dengan penyedia jasa. Morgan dan Hunt (1994) menambahkan pula, bahwa
tingginya kepercayaan akan dapat berpengaruh terhadap menurunnya

kemungkinan untuk melakukan perpindahan terhadap penyedia jasa lain.

Hasil penelitian ini senada dengan yang diutarakan oleh Zeithaml, bahwa
manajer organisasi bekerja keras untuk memelihara kualitas pelayanan sebagai
upaya menciptakan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian yang sama juga
diutarakan oleh sohal yaitu ada hubungan antara dimensi kualitas jasa dengan

loyalitas konsumen kepada perusahaan (Yuliana, 2007).

Berdasarkan uraian di atas maka kualitas pelayanan dan komitmen
mempunyai hubungan positif secara simultan dan parsial terhadap loyalitas
konsumen, yang berarti kualitas pelayanan dan komitmen yang diberikan PT.
Adira Finance Ro Bangko Cabang Muara Bungo akan berdampak positif bagi
nasabah yaitu loyalitas konsumen. Saat ini pelayanan yang diberikan PT. Adira
Finance Ro. Bangko Cabang Muara Bungo kepada calon nasabah pada saat pra
kredit masih kurang optimal, kelengkapan syarat yang harus dipenuhi calon
nasabah sampai dengan proses PO masih membutuhkan waktu yang lama, untuk
pelayanan bagi nasabah aktif terutama dalam hal pembayaran angsuran PT. Adira
Finance Ro. Bangko Cabang Muara Bungo sudah mampu memberikan pelayanan
yang baik, karena nasabah diberi kemudahan dalam membayar angsuran karena
ada RO atau kantor perwakilan yang dekat dengan jangkauan para nasabah, selain
itu nasabah bisa melakukan pembayaran angsuran di kantor pos terdekat. Dalam
hal pelayanan dan komitmen pasca kredit PT. Adira Finance Ro. Bangko Cabang

Muara Bungo kepada para nasabah masih kurang optimal, terutama pada saat
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proses pengambilan BPKB yang membutuhkan waktu 3 sampai 7 hari bagi
nasabah di RO. Dari paparan tentang pelayanan dan komitmen PT. Adira Finance
Ro. Bangko Cabang Muara Bungo tersebut, maka harus lebih ditingkatkan lagi
agar pelayanan kepada para nasabah menjadi lebih optimah, hal itu dikarenakan
adanya hubungan positif secara simultan antara dan parsial antara kualitas
pelayanan dan komitmen terhadap loyalitas konsumen. Dengan terciptanya
loyalitas konsumen diharapkan akan semakin memberikan keuntungan secara
jangka panjang bagi perusahaan, adanya peningkatan jumlah nasabah,
peningkatan jumlah pinjaman, dan menurunnya kredit macet, dan peningkatan

keuntungan bagi cabang.

Secara umum hasil penelitian ini menunjukkan adanya hubungan yang
signifikan antara kualitas pelayanan dan komitmen dengan loyalitas konsumen
pata PT. Adira Finance Ro Bangko Cabang Muara Bungo, namun hasil penelitian
masih memiliki kekurangan di antaranya jumlah subyek dalam penelitian ini
masih berada dalam lingkup kecil, perlu dilakukan penelitian lebih lanjut dengan
jumlah subyek yang lebih banyak dan lingkup yang lebih luas, juga dapat
dilakukan dengan menggunakan atau menambah variabel-variabel lain yang

belum disertakan dalam penelitian ini.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:

1. Kualitas pelayanan dan komitmen secara bersama-sama mempunyai
hubungan yang signifikan dengan loyalitas konsumen pada nasabah PT.
Adira Finance Ro. Bangko Cabang Muara Bungo. Hasil penelitian tersebut
menandakan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima.

2. Ada hubungan positif yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas konsumen pada nasabah PT. Adira Finance Ro. Bangko, artinya
semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan pada nasabah PT Adira Finance
semakin tinggi pula loyalitas konsumennya dan sebaliknya, semakin
rendah kualitas pelayanan pada nasabah PT Adira Finance maka semakin
rendah pula tingkatan loyalitas konsumennya. Hasil penelitian tersebut
menandakan bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. Ada
hubungan positif yang signifikan antara komitmen dengan loyalitas
konsumen pada PT Adira Finance Ro Bangko Cabang Muara Bungo,
artinya semakin tinggi komitmen semakin tinggi pula loyalitas konsumen
dan sebaliknya semakin rendah komitmen maka semakin rendah pula
loyalitas konsumen pada PT Adira Finance Ro Bangko Cabang Muara

Bungo. Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis kedua diterima.
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B. Saran

Berdasar pada hasil yang telah didapatkan dari penelitian ini, dapat

diberikan saran antara lain:

1. Perusahaan diharapkan agar lebih meningkatkan pelayanan yang diberikan
maupun program-program yang mampu memberikan kemudahan dan
keuntungan bagi para nasabah PT. Adira Finance yang dapat menunjang
kualitas pelayanan dan komitmen sehingga akan memperoleh aset
berharga yakni loyalitas konsumen yang lebih optimal.

2. Perusahaan diharapkan agar memberikan kualitas pelayanan yang mampu
menciptakan loyalitas konsumen, salah satunya pelayanan pasca kredit
yaitu dalam pengajuan BPKB proses nya lebih cepat dan syaratnya lebih
mudah. Sehingga para nasabah yang telah lunas akan melanjutkan
kreditnya dengan mengambil dana tunai.

3. Bagi peneliti selanjutnya, mengingat keterbatasan penelitian ini dapat lebih
dikembangkan variabel-variabel lain di luar variabel yang telah digunakan
dalam penelitian ini, sehingga dapat dilihat sumbangan masing-masing
variabel tersebut terhadap loyalitas konsumen pada PT. Adira Finance Ro

Bangko Cabang Muara Bungo.
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LAMPIRAN 1

KUESIONER PENELITIAN

Kepada YTH.:
Bapak/Ibu/Saudara Responden

Di Tempat

Saya saat ini sedang melakukan penelitian dengan judul: “Analisis
Hubungan Kualitas Pelayanan dan Komitmen terhadap Loyalitas Konsumen-
Studi Kasus pada PT. Adira Finance Ro. Bangko Cab. Muara Bungo™.

Untuk itu dalam kesempatan ini, Saya mohon kesediaan
Bapak/lbu/Saudara untuk membantu saya mengisi kuesioner ini. Apapun
pendapat dan informasi yang Bapak/lbu/Saudara berikan, akan saya jamin
kerahasiaannya dan ini semata-mata untuk kepentingan penelitian.

Saya sangat menghargai pengorbanan waktu dan sumbangan pemikiran
Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi kuesioner ini. Oleh karena itu, Saya sangat
mengucapkan banyak terima kasih, semoga bantuan dan amal baik
Bapak/Ibu/Saudara sekalian mendapat imbalan dari Allah SWT. Amin.

Hormat saya,

Mariyatun
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Petunjuk pengisian :

Pada pertanyaan di bawah ini, Anda dimohon untuk mengisi pertanyaan-
pertanyaan tersebut dengan keadaan/ Kkondisi yang sebenarmya dengan
memberi tanda (X).

IDENTITAS RESPONDEN
1. Jenis Kelamin :
a. Pria
b. Wanita
2. Usia saat ini : (Pilih salah satu dibawah ini)
a. <20 thn d. 41 thn - 50 thn
b. 20 thn - 30 thn
c. 31 thn - 40 thn
3. Pendidikan terakhir : (Pilih salah satu dibawah ini)

a. SD d. Diploma
b. SMP e. S1
c. SMU
4. Pekerjaan saat ini : (Pilih salah satu dibawah ini)
a. PNS d. TNI/ POLRI

b. Peg. Swasta e. Lain-lain ........c.ccoccnveennene
¢. Wiraswasta ’
5. Penghasilan per bulan : (Pilih salah satu dibawah ini)
d. <Rp 1 juta d.>Rp 5juta-Rp 10 juta
b.>Rp 1 juta-Rp?2 juta e.>Rp. 10 juta
c.> Rp 3 juta - Rp 5 juta
6. Sudah berapa kali menggunakan jasa Adira Finance: (Pilih salah satu dibawah
ini)
a. 1 kali
b. 2 kali
c. lebih dari 3 kali
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Petunjuk Pengisian

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi
yang ada, dengan memberikan tanda (V) pada pilihan jawaban yang tersedia.
Keterangan :
SS = Sangat Setuju, S = Setuju, N= Netral, TS = Tidak Setuju, STS = Sangat
Tidak Setuju,

Tabel Tanggapan Responden Atas Dimensi Kualitas pelayanan (Variabel X)

Tanggapan Responden

No Pernyataan
SS i S N } TS | STS

Adira Finance memberikan pelayanan dengan cepat
1 | dan tepat waktu

Adira Finance menepati janji dan sesuai apa yang
2 | ditawarkan kepada nasabah

Adira Finance selalu sigap dan tanggap dalam
3 | membantu nasabah

Adira Finance menangani keluhan nasabah dengan
4 | baik dan cepat

Karyawan Adira Finance bersikap ramah, perhatian,
5 | dan sopan pada nasabah

Adira Finance memiliki prestasi dan reputasi yang
6 | baik dalam bidang pembiayaan

Nasabah diberi kemudahan dalam menghubungi pihak
7 | Adira Finance saat membutuhkan pelayanan.

Adira Finance mampu berkomunikasi dan menjalin
8 | kerjasama yang baik dengan nasabah

Kantor Adira Finance memberikan kenyamanan bagi
9 | para nasabah

Penampilan karyawan Adira Finance bersih, rapi dan
10 | sopan
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No

Pernyataan

Tanggapan Responden

SS

TS

STS

Nasabah diberi kemudahan dalam proses pengajuan
kredit

Nasabah diberi kemudahan dalam pembayaran
angsuran

Nasabah diberi kemudahan dalam proses jual beli
kembali kendaraan

Nasabah diberi kemudahan dalam proses pengajuan
BPKB

Nasabah diberi kemudahan dalam memperoleh dana
tunai

Nasabah diberi kemudahan dalam mengurus
perpanjangan STNK

Nasabah diberi kemudahan dalam pengajuan kontrak
kredit baru

{ Nasabah diberi kemudahan dalam melakukan

pelunasan sebelum waktunya

Nasabah mendapatkan jaminan Asuransi Kendaraan

10

Nasabah mendapatkan Jaminan kecelakaan diri 1x24
jam
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INDIKATOR LOYALITAS KONSUMEN (Variabel Y)

No

Pernyataan

Tanggapan Responden

SS| S |N | TS |STS

Saya akan merekomendasikan Adira Finance pada
orang lain

Saya akan menyatakan hal-hal yang positif
mengenai Adira Finance

Saya akan mengajak orang lain menggunakan jasa
Adira Finance

Saya akan membayar angsuran tepat waktu dan
tidak pernah telat.

Saya tidak memiliki keinginan untuk pindah ke
leasing lain
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LAMPIRAN II

INPUT DATA VARIABEL PENELITIAN
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LAMPIRAN 111
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
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A. HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER KUALITAS LAYANAN (X};)

Correlations

Skor
KLt | KL2 | KL3 | K4 | KLs | KLe | KL7 | KL8 | Ki9 | KL10 | Total
KL1 Pearson Correlation] 1 783 ) 6417 | 6717 | 5597 | 625 | .449 | 639 | 767 | 469 | 924~
Sig. (2-tailed) 000 | 000 | 000 | .001 | 000 } .013 | 000 | .000 | .009 | .000
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
KL2  Pearson Correlation | .783" 1 653 | 628" | 5207 | 4927 | 411 | 439 | 6197 | .434 | 857
Sig. (2-tailed) .000 000 | 000 | .003 | 006 | .024 | .015 | 000 | .017 | .000
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
KL3  Pearson Comelation | 641 | 653" 1 698 | 490" | 364 | 328 | 5187 | 385 | 317 | 7727
Sig. (2-tailed) 000 | .000 000 | 007 | 052 | 082 | .004 | 039 | 094 | .000
N 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29
KlL4  Pearson Correlation| 6717 | .628" | .698™ 1 260 | 5437 | 235 | 439 | 568" | .069 | .728"
Sig. (2-tailed) 000 | .000 | .000 165 | 002 | 211 | 015 | 001 | 719 | .000
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
KL5  Pearson Correlation] 559 | 520" | 490" | .260 1 M7 | 434 | 5277 | 438 | 429 | 690"
Sig. (2-tailed) 001 | 003 | 007 | 165 022 | 017 | 003 | .015 | .018 | .000
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
KL6  Pearson Correlation] 625~ | 492" | 364 | 543 | 417 1 061 | 484" | 628" | .046 | 639"
Sig. (2-tailed) 000 | 006 | 052 | 002 | .022 749 | 007 | .000 | 810 | .000
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
IKL7  Pearson Correlation] 449 | 411 | 328 | 235 | 434 | .061 1 A71 | 226 | 5317 | 5227
Sig. (2-tailed) 013 | 024 | 082 | 211 | .017 | .749 367 | 230 | .003 | .003
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
JKL8  Pearson Correlation | 6397 | 439 | 518" | 439 | 527 | 484" | 1T1 1 5767 | 334 | 7007
Sig. (2-tailed) 000 | 015 { 004 | .015 | 003 | .007 | .367 001 | 071 | .000
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
[KL9  Pearson Correlation| 767" | 619" | .385 | 568" | 438 | 628" | 226 | 576 1 263 | 7737
Sig. (2-tailed) 000 | 000 | 039 | 001 | 015 | .000 | 230 | .001 159 | .000
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
KL10  Pearson Correlation | 469 | 434 | 317 | 069 | 429 | 046 | 5317 | 334 | 263 1 5427
Sig. (2-tailed) 009 | 017 | 0ea | 719 | 018 | 810 | 003 | o071 | .158 002
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30
Skor  Pearson Correlation] 924~ | 857 | 7727 | 728" | 690 | 639" | 522" | 700" | 773" | 542" 1

Total  gig. (2-tailed) 000 | .000 | 000 | .000 | .000 | .000 | 003 | 000 | 000 | .002
N 30 30 29 30 30 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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B. HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER KOMITMEN (X3)
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Correlations
Skor
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 | Totai
K1 Pearson Correlation] 1 5217 | 458 | 4277 | 194 | 132 | 300 | 575 | .205 | .304 | 680"
Sig. (2-tailed) 003 | 011 | 019 | 305 | 486 | .107 { .001 | .114 | .103 | .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K2 Pearson Correlation } .521~ 1 5907 { 337 | 422 | 085 | .160 | .432° | 307 | .279 | .648”
Sig. (2-tailed) .003 001 | 069 | 020 | 853 | 399 | .017 | .099 | 135 | .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K3 Pearson Cormrelation | .458" | .590" 1 5007 | 414 | 164 | 5307 | 506" | 344 | 430 | 785"
Sig. (2-tailed) 011 | .001 005 | 023 | 387 | 003 | 004 | 063 | .018 | .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K4 Pearson Correlation}] 427" | 337 | 500~ 1 320 | 242 | 188 | 315 | 320 | .400 | 643"
Sig. (2-tailed) 019 | 069 | .005 085 | 197 | 321 | .000 | .085 | .029 | .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x5 Pearson Correlation} .194 | 422" | 414 | 320 1 159 | 4377 | 394 | 300 | .053 | 585
Sig. (2-tailed) 305 | 020 | 023 | .085 402 | o016 | 031 | 107 | 782 | .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K8 Pearson Comelation] 132 | 085 | .164 | 242 | .159 1 206 | 136 | 242 | 100 | 366
Sig. (2-tailed) 486 | 653 | 387 | 197 | 402 113 | 473 | 198 | 600 | .047
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K7 Pearson Corelation| 300 | .160 | 530" | .188 | 437 | 296 1 495" | 307 | .174 | 623"
Sig. (2-tailed) 107 | 399 | 003 | 321 | 016 | 113 005 | 099 | .359 | .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K8 Pearson Comelation| .575" | 432" | 506" | 315 | 394 | 136 | 495 1 152 | 400" | 699
Sig. (2-tailed) 001 | 017 | o004 | 090 | 031 | 473 | .005 423 | 029 | 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K9 Pearson Correlation] 295 | .307 | .344 | 320 | 300 | 242 | .307 | .152 1 435 | 589"
Sig. (2-tailed) 114 | 099 | 063 | 085 | .107 | 198 | 099 | .423 016 | .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K10  Pearson Comelation| .304 | 279 | 430" | 400 | .053 | 100 | .174 | 400 | .435 1 605~
Sig. (2-tailed) 103 | 135 | 018 | 029 | 782 | 600 | 359 | .029 | .016 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
[VAROO Pearson Correlation| 680" | 648" | 785" | 643" | 585 | .366 | 623" | 699" | .589 | 605~ 1
1099 sig (2-taited) 000 | o000 | ooo | o00o | o001 | o047 | o000 | 000 | 001 | 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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C. HASIL UJI VALIDITAS LOYALITAS KONSUMEN (Y)

Correlations
LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 | SkorTotal
LK1 Pearson Correlation 1 744 7177 | 669 8227 .9047
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
jrk2 Pearson Correlation | 744" 1 5947 | 740" | 787 | 878"
Sig. (2-tailed) 000 001 000 .000 000
N 30 30 30 30 30 30
1LK3 Pearson Correlation] 717" | 594~ 1 583" | 77117 829"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
LK4 Pearson Correlation{ 669 | 7407 | 583~ 1 839" 839"
Sig. (2-tailed) .000 000 .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
jLks Pearson Correlation] 822" 787" T 839" 1 922"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 000
N 30 30 30 30 30 30
SkorTotal Pearson Correlation] 904~ 878" 829" 8397 9227 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30

** Cormelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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LAMPIRAN IV
HASIL UJI RELIABILITAS INSTRUMEN

A. HASIL UJI RELIABILITAS KUALITAS LAYANAN (X))
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

JCases Valid 29 96.7
Excluded® 1 33

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems
.890 10
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
KL 3.5862 1.05279 29
KL2 3.5862 73277 29
KL3 3.5172 891107 29
KL4 3.5517 .82748 29
KL5 3.6207 77523 29
KL6 3.4483 78314 29
KL7 3.4828 68768 29
KL8 3.4828 73779 29
KL9 3.5172 73779 29
KL10 3.7241 .88223 29
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tem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Comrected item- | Cronbach’s Alpha if
Item Deleted tem Deleted Total Correlation Item Deleted
KL1 31.9310 23.495 .890 .857
KL2 31.9310 27.138 .788 .869
KL3 32.0000 26.357 .695 874
KL4 31.9655 27.749 603 .881
KL5 31.8966 28.025 617 .880
KL6 32.0690 28.352 .566 .883
KL7 32.0345 30.034 422 B9
KL8 32.0345 28.106 .644 .878
KL9 32.0000 27.929 .669 .876
KL10 31.7931 29.027 408 .895
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of tems
35.5172 33.687 5.80407 10

B. HASIL UJI RELIABLITAS KOMITMEN (X,)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.827

10}
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tem Statistics

Mean Std. Deviation N
K1 3.5000 73108 30
K2 3.2333 67891 30
K3 3.0333 66868 30
K4 3.0333 .71840 30
K5 3.1333 .73030 30
K6 3.3000 .53498 30
K7 29333 .78492 30
K8 2.9667 61495 30
K9 27333 .63968 30
K10 2.5333 .77608 30

tem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

ltem Deleted Iltem Deleted |Total Correlation ltem Deleted
26.9000 14.990 .566 .806
27.1667 16.316 .556 .807
27.3667 14.585 724 .790
27.3667 15.206 .537 .809
27.2667 156.513 467 .817
27.1000 17.266 .265 .832
27.4667 16.085 .497 814
27.4333 15.357 621 .802
27.6667 15.885 478 .815
27.8667 15.430 443 .820

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of items
30.4000 18.731 432794 10
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C.HASIL UJI RELIABILITAS LOYALITAS KONSUMEN (Y)
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Rellabllity Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
917 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
LK1 3.7000 .95231 30
LK2 3.4333 77385 30
K3 3.1000 .80301 30
LK4 3.3667 1.09807 30
LK5 3.5333 1.13664 30
Rem-Total Statistics
Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted } Total Correlation ltem Deleted
LK1 13.4333 11.151 .845 .886
LK2 13.7000 12.355 .823 .896
LK3 14.0333 12.516 751 .907
K4 13.7667 10.944 727 914
LK5 13.6000 9.972 859 .885
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
17.1333 17.430 4.17491 5
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REGRESSION

LAMPIRAN V
OUTPUT ANALISIS REGRESI

/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N

/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL CHANGE ZPP

/CRITERIA=PIN (.05
/NOORIGIN

) POUT(.10)

/DEPENDENT Y

/METHOD=ENTER X1 X2
/RESIDUALS DURBIN HIST(ZRESID) NORM(ZRESID)

/SAVE PRED ZPRED.

16&48879.pdf

Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Loyalitas Konsumen 16.4600 3.91944 100
Kualitas Layanan 33.7100 5.02980 100
Komitmen 29.9500 3.84649 100
Correlations
Loyalitas
Konsumen Kualitas Layanan| Komitmen
[Pearson Correlation  Loyalitas Konsumen 1.000 790 .560
Kualitas Layanan .790 1.000 426
Komitmen .560 426 1.000
Sig. (1-tailed) Loyalitas Konsumen . .000 .000
Kualitas Layanan .000 . .000
Komitmen .000 .000 .
IN Loyalitas Konsumen 100 100 100
Kualitas Layanan 100 100 100
Komitmen 100 100 100
Variables Entered/Removed
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 K&T;?:sn' Enter
Layanan®

a. All requested variables entered.
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Model Summary®

Change Statistics
R |Adjusted|Std. Error R
Squar R of the | Square F Sig. F Durbin-
Modell R e | Square | Estimate | Change | Change | df1 | df2 | Change| Watson
1 .828°| 685 679 | 2.22181 .685 (1055421 2 | 97 { .000 1.925

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Kualitas Layanan
b. Dependent Vanable: Loyalitas Konsumen

ANOVA®
[ Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression| 1042.004 2 521.002 |105.542| .000°
Residual 478.836 97 4.936
Total 1520840 | 99

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Coefficients®
Standardi
zed
Unstandardize | Coefficie Collinearity
d Coefficients nts Correlations Statistics
Std. Zero- | Parti Toleran
IModet B Error Beta t Sig. | order | al | Part ce VIF
1 (Constant) -9.558] 1.942 - 1.000
4923
Kualitas .525 | .049 674 }10.70] .000] 790 |.736|.610} .818 }1.222
Layanan 5
Komitmen 277 | .064 272 14.322] .000] 560 {.402}.246| 818 | 1.222

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Coefficient Correlations”

Model Komitmen | Kualitas Layanan
1 Correlations Komitmen 1.000 -.426
Kualitas Layanan -.426 1.000
Covanances Komitmen .004 -.001
Kualitas Layanan -.001 .002

a. Dependent Vanable: Loyalitas Konsumen
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Collinearity Diagnostics®
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Variance Proportions
JModel Dimension | Eigenvalue | Condition Index | (Constant) | Kualitas Layanan | Komitmen
1 1 2.980 1.000 .00 .00 .00
2 .012 15.896 .18 1.00 19
3 .008 19.222 .82 .00 .81
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Residuals Statistics®
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 10.7883 23.8805 16.4600 3.24427 100
Residual -9.21614 6.11019 .00000 2.19926 100
Std. Predicted Value -1.748 2287 .000 1.000 100
Std. Residual -4.148 2.750 .000 990 100
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Charts
Histogram
Dependent Variabie: Loyalitas Konsumen
25+ Mean =4 16E-17
— Std_ Dev. =0.99
—

§
—
i

4

Frequency
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1 T
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Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
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